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 Señores miembros del jurado calificador: 
 En cumplimiento de las disposiciones vigentes contenidas en el Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo someto a su criterio y 
consideración la presente Tesis titulada “Balanced Scorecard y su relación con 
el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica y de Servicios 
NORDIAL S.A.C del distrito del Callao, periodo 2017”. Esperando que cumpla 
con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de Contador 
Público.  
El presente trabajo de investigación está conformado por 8 capítulos distribuidos 
de la siguiente manera:  
Capítulo I: Introducción 
Capítulo II: Método  
Capítulo III: Resultados  
Capítulo IV: Discusión  
Capítulo V: Conclusiones  
Capítulo VI: Recomendaciones  
Capítulo VII: Referencias 
 En función a este trabajo de investigación se ajusta a los mandatos requeridos 
por todo trabajo científico, se espera contar con sus sugerencias o 
recomendaciones para de esta manera enriquecer de forma idónea la calidad de 












La presente investigación titulada “Balanced Scorecard y su relación con el 
Estado de Resultados de la empresa Organización Médica y de Servicios 
NORDIAL S.A.C del distrito del Callao, periodo 2017”, el objetivo general de la 
investigación fue determinar qué relación existe entre el Balanced Scorecard  y 
el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial del distrito del Callao, periodo 2017. 
Esta investigación tiene un diseño no experimental, con una metodología de 
investigación es de tipo descriptivo – correlacional, teniendo un enfoque 
cualitativo. Dentro de la investigación se han considerado dos variables las 
cuales son: Balanced Scorecard y Estado de Resultados. 
Así mismo, como instrumento para recolectar los datos se realizaron 44 
encuestas a los trabajadores de la empresa Organización Médica y de Servicios 
Nordial S.A.C, los cuales han sido validados por expertos de la Universidad 
Cesar Vallejo y por el Alfa de Cronbach el cual dio como resultado general 0.947, 
para la primera variable fue de 0,909 y para la segunda variable 0,890. 
Para la comparación de las hipótesis se ha utilizado la prueba de Spearman, el 
cual muestra una relación alta entre ambas variables. 
Finalmente, se llegó a la conclusión que: El Balanced Scorecard  se relaciona 
significativamente con el Estado de Resultados de la empresa Organización 
Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, en el año 2017, por lo 
que el resultado obtenido ayudará a tener en claro que mediante la 
implementación del Balanced Scorecard se podrá mejorar la rentabilidad de la 
empresa y de esta manera poder contribuir positivamente al Estado de 
Resultados. 
 











The present qualified investigation " Balanced Scorecard and his relation with the 
State of Results of the company Medical Organization and of Services NORDIAL 
S.A.C of the district of the Callao, period 2017 ", the general aim of the 
investigation was to determine what relation exists between the Balanced 
Scorecard and the State of Results of the company Medical Organization of 
Services Nordial of the district of the Callao, period 2017. 
This investigation has a not experimental design, with a methodology of 
investigation it is of descriptive type - correlacional, having a qualitative approach. 
Inside the investigation they have been considered to be two variables which are: 
Balanced Scorecard and State of Results. 
 
Likewise, since instrument to gather the information 44 surveys realized to the 
workers of the company Medical Organization and of Services Nordial S.A.C, 
which have been validated by experts of the University Cesar Vallejo and for 
Cronbach's Alfa which gave as general result 0.947, for the first variable it was of 
0,909 and for the second variable 0,890. 
 
For the comparison of the hypotheses Spearman's test has been in use, which 
shows a high relation between both variables. 
 
Finally, there came near to the conclusion that: The Balanced Scorecard relates 
significantly to the State of Results of the company Medical Organization of 
Services Nordial S.A.C, of the district of the Callao, in the year 2017, as what the 
obtained result will help to have in clearly that by means of the implementation of 
the Balanced Scorecard it will be possible improve the profitability of the company 
and hereby be able to contribute positively to the State of Results. 
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1.1 Realidad Problemática 
 
En la actualidad las organizaciones prestadoras de servicio de Salud vienen 
afrontando la globalización y alta competitividad que existe en el mercado. Lo 
que buscan es poder mejorar de forma integral los procesos productivos, 
efectividad, tecnología e innovación, entre otros aspecto tanto financieros como 
no financieros, lo cual genera un valor agregado al servicio que se brinde.  
 
La toma de decisiones en muchas oportunidades determina el logro o el 
fracaso de una empresa, en este contexto una herramienta efectiva para la 
gestión empresarial es el Balanced Scorecard, cuya terminología a nivel 
académico es la de BSC, esta herramienta de gestión es más completa a 
diferencia de otras que solo abarcan aspectos financieros (tradicionales), tiene 
como propósito  ayudar a traducir la visión, misión y estrategias de una empresa 
a través de indicadores que contribuyan a alcanzar los objetivos a corto, mediano 
y largo plazo. Esta herramienta contiene aspectos financieros, recursos 
humanos, clientes y procesos internos. 
 
En nuestro país se evidencia que son pocas las empresas que aplican 
herramientas de gestión integradas, esto se debe a la alta  demanda de tiempo 
que requiere implementarlas, el costo elevado para adquirirlas ò el temor a la 
falta de compromiso y concientización de todo el capital humano. Todo ello 
repercute en la débil generación de ingresos, ya que la falta de una correcta 
planificación y la aplicación de estrategias no permiten el desarrollo de una 
organización.  
 
La empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, brinda 
Servicios de Hemodiálisis. Esta Organización, participa en concursos públicos, 
por lo que tiene que cumplir con requisitos establecidos por la Ley de 
Contrataciones con el Estado (LEY 30025), el Organismo Supervisor de las 
Contrataciones con el Estado (OCSE) y la Dirección Regional de Salud 
(DIRESA).  
Sin embargo, se cuenta con un Alto índice de Incumplimiento de Contratos, 
debido a que no se cumple con de las normas descritas en los Manuales de 
Bioseguridad y de Procedimientos de Enfermería, esto se debe a que los 
materiales, insumos y suministros que se utilizan en los pacientes son 




más de 5 años de antigüedad, lo cual infringe el contrato y genera la aplicación 
de penalidades, así también existe una alta rotación de personal asistencial 
especializado, incrementando los costos por insumos y equipos utilizados. El 
débil control de procesos que existe ante las solicitudes de supervisión del 
cliente, hace que no se brinde el servicio adecuado y que se generen con mayor 
frecuencia las penalidades a través de la emisión de notas de débito.   
La acumulación de penalidades anualmente representa aproximadamente 
un 7% a 10% de las ventas totales del ejercicio. Esto afecta significativamente a 
la rentabilidad de la organización, generando menores utilidades y dificultando a 
la gerencia en la toma de decisiones. En suma, se tiene la necesidad de aplicar 
una herramienta de gestión que ayude a establecer un sistema de monitoreo 
continuo a cada área de la organización. 
 
Es por ello que la presente investigación, permitirá contribuir con alternativas 
de solución a esta realidad inmersa dentro del sector salud, con lo cual se 
analizará la si existe relación entre Balanced Scorecard y el Estado de Resultado 
de la empresa Organización Médica y de Servicios NORDIAL S.A.C. del distrito 
del Callao, periodo 2017. 
1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedentes Nacionales de la variable 1 – Balanced Scorecard 
 
Huaroc y Ccoicca (2014). En su tesis titulada: “Cuadro de Mando Integral y 
Desarrollo Empresarial en el Hospital de Pampas, 2012”. Tesis para obtener el 
Título de Ingeniero de Sistemas. Universidad Nacional de Huancavelica, Perú. 
Esta investigación es explicativa con un diseño experimental, la cual aplica como 
técnica de recolección de datos, la encuesta y la entrevista. Cuyo Objetivo es 




Por lo que concluye que existen indicios suficientes para determinar que 
existe una relación entre el Balanced Scorecard y el Desarrollo Empresarial. Ya 
que la perspectiva Financiera del BSC se relaciona con la rentabilidad del 
hospital, esto apoya la teoría sobre los beneficios del uso del CMI o BSC en una 
empresa. Así mismo la perspectiva de cliente, incidió con el posicionamiento de 
mercado del Hospital las Pampas. Por otro lado, se confirma que la perspectiva 




con respecto a los conocimientos y habilidades de los trabajadores, ello se apoya 
directamente en la tecnología de punta con la que cuenta la organización. La 
gestión del capital humano a través del reconocimiento, motivación el liderazgo 
tiene relación directa con la productividad, competitividad y rentabilidad que la 
organización viene presentando ante los cambios. 
Esta tesis contribuye a la presente investigación ya que da a conocer 
aspectos claves del Balanced Scorecard y confirma que mediante su aplicación 
se puede mejorar la rentabilidad lo cual se ve reflejado directamente en el estado 
de resultados de una organización.  
 
Belotserkovskiy, R. (2012). En su tesis titulada: “Investigación y desarrollo 
de un tablero de mando para la gestión empresarial basado en el sistema de 
gestión estratégica “Balanced Scorecad”. Tesis para obtener el título de 
Ingeniero Industrial. Universidad Católica del Perú. Esta investigación es de 
metodología aplicada – descriptiva.  
Por lo que concluye que, a través de la implementación del Balanced 
Scorecard, se puede mejorar la gestión de la empresa, ya que ofrece una amplia 
visión sobre el panorama actual de la empresa tanto en aspectos financieros 
como no financieros. Así mismo, es de beneficioso para mejorar los resultados 
de la organización tanto en aspectos financieros, medioambientales y sociales. 
Para poder tener una exitosa gestión del rendimiento de una empresa se deben 
implementar estrategias, pero lo más difícil de este proceso es que estas sean 
exitosas, mediante el Balanced Scorecard se podrá elaborar de manera más 
sencilla estas estrategias, ya que el BSC lo que busca es que las áreas 
financieras y no financieras estén alineadas con los objetivos y den consecución 
a la visión organizacional.   
Esta tesis contribuye a la presente investigación ya que da a conocer que 
implementando el Balanced Scorecard una empresa mejora su gestión, en tal 
sentido cuando existe una buena gestión, se reducen costos y gastos, los cuales 
están relacionados con el Estado de Resultados.  
 
Veneros, D. (2016). En su tesis titulada: “Importancia del cuadro de mando 
integral como herramienta de gestión para mejorar los indicadores financieros de 
la empresa de transportes ave fénix S.A.C”. Tesis para obtener el Título de 




descriptiva, la cual aplica como técnica de recolección de datos, la entrevista. 
Cuyo Objetivo es evaluar la situación de la gestión empresarial de la empresa 
Ave Fénix S.A.C, antes y después del cuadro de Mando Integral. 
 
Por lo que concluye que, mediante la implementación del cuadro de mando 
integral mejoro significativamente la situación económica de la  organización, la 
cual obtuvo mejorar su rentabilidad, eficiencia y competitividad durante el 
periodo. Así mismo, a través de los indicadores del BSC, se ha podido mejorar 
el servicio que se brindaba, por lo que los clientes están satisfechos con un 
servicio de calidad, y a su vez se mejoraron los procesos internos, lo cual  se 
logró con la capacitación constante de los trabajadores. Todo ello contribuyo al 
desarrollo de la empresa, alineando los planes con los objetivos – misión y visión 
organizacional. 
 
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que muestra cómo 
implementar el Balanced Scorecard ayuda a mejorar la situación económica de 
una empresa y por ende mejora la rentabilidad convirtiéndose más eficiente en 
aspectos financieros y no financieros.   
 
1.2.2 Antecedentes Internacionales de la variable 1 – Balanced Scorecard 
 
Gilces y Sánchez (2014) en su tesis titulada: “Diseño de un Sistema de 
Control de Gestión basado en la metodología del Balanced Scorecard en el 
Hospital León Becerra de la ciudad de Guayaquil 2013: Perspectiva Financiera”. 
Tesis para obtener el título de Ingeniero en Contabilidad y Auditoría. Universidad 
Politécnica Salesiana, Ecuador. Se aplicó como técnica de recolección, la 
entrevista. Cuyo objetivo es diseñar un modelo de gestión basado en la 
perspectiva financiera del Balanced Scorecard en el Hospital León Becerra de la 
ciudad de Guayaquil, mediante una evaluación de indicadores, para brindar a la 
entidad una visión basada en objetivos estratégicos, alineados al crecimiento y 
productividad; garantizando la sostenibilidad y aumento de la productividad del 
Hospital. 
Por lo que concluye que el diseño del Balanced Scorecard como un método 
de control es una de las alternativas más factibles para que se pueda aplicar en 
el Hospital León Becerra, ya que se diseñó el sistema de control para la 
organización, en las que las cuatro perspectivas del BSC, han ayudado analizar 




obtendrá beneficios tanto a corto como largo plazo. La propuesta del Balanced 
Scorecard de la investigación se enfoca directamente al aspecto financiero por 
lo que es de gran ayuda con respecto a la toma de decisiones basadas en 
indicadores financieros reales y veraces, lo cual ayudará al crecimiento 
financiero de la organización. 
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que confirma que 
mediante el Balanced Scorecard se pueden evaluar puntos críticos en una 
empresa y ayudar al logro de los objetivos analizando ratios financieros los 
cuales serán de gran ayuda para poder mejorar el resultado de la empresa. 
 
Chong (2015) en su tesis titulada: “Propuesta De Utilización De Balanced 
Scorecard (BSC) En La Administración Del Hospital Solca Guayaquil” Tesis para 
obtener el título de Magister en Administración de Empresas). Universidad 
Católica de Santiago de Guayaquil. Esta investigación fue descriptiva con un 
diseño Exploratorio. Cuyo objetivo es diseñar un Balance Scorecard 
(BSC)/Cuadro de Mando Integral (CMI) para la administración del Hospital Solca 
Guayaquil. 
 
Por lo que concluye que uno de los beneficios de la aplicación del BSC es 
que se tiene la opción de poder agrupar el área administrativa con la parte 
operativa (médicos, enfermeras, técnicos y otro personal asistencial) en la 
empresa. En el diseño del mapa estratégico para el hospital se evidencia como 
el personal de ambas áreas dan consecución en conjunto a los objetivos 
estratégicos. Así mismo, se evidencio la mejora de la calidad del servicio 
brindado, siendo así más oportuno y eficiente, aplicando la equidad y solidaridad 
para con los pacientes. Cumpliendo con los objetivos organizacionales de la 
empresa y alineándose a la visión y misión del Hospital Solca Guayaquil. De tal 
modo que todo ello contribuye al crecimiento constante del hospital, tanto en 
aspectos financieros (rentabilidad, y mejora de indicadores financieros) como en 
los no financieros (mejora de procesos y competencias del personal). 
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que da a conocer que el 
Balanced Scorecard pueden agrupar áreas administrativas con las operativas, lo 
cual es un punto crítico dentro de la investigación planteada, por tanto mediante 





1.2.2 Antecedentes Nacional variable 2– Estado de Resultados 
 
Andrade, D. (2015)  en su tesis titulada: “Implicancia del control interno de 
los activos fijos en los resultados económicos y financieros de la empresa Hotel 
Libertador Trujillo, Año 2013”. Tesis para obtener el grado de Contador Público. 
Universidad Nacional del Trujillo. Esta investigación fue de diseño no 
experimental y de tipo de estudio Analítico - Explicativo. Cuyo objetivo es 
determinar cuál es la implicancia del control de los activos fijos en los resultados 
económicos y financieros de la empresa Hotel Libertador Trujillo, año 2013. 
 
Por lo que concluye que, llevar el control de activos fijos de la organización 
tiene un efecto directo en los resultados tanto económicos como financieros de 
la empresa. Así mismo, genera beneficios al área de producción, mejorando la 
calidad de atención a los usuarios, reduciendo costos y/o gastos y a su vez 
incrementando las utilidades generadas en un periodo.  
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que demuestra que 
llevar un control de los activos fijos es beneficioso para poder tener un mejor 
resultado económico y financiero en una organización, da a conocer lo 
importante que es mejorar la producción y todo ello podrá lograrse a través de la 
herramienta de gestión BSC, ya que en el presente trabajo se plantean 
indicadores que ayudan a medir el área de producción de una empresa.  
 
Nina, M. (2015)  en su tesis titulada: “Incidencia de la calidad de servicio de 
empresas contratistas en los resultados de la empresa Electro Puno S.A.A. 
periodo 2012-2013”. Tesis para obtener el grado de Contadora Publica. 
Universidad Nacional del Altiplano. Esta investigación fue descriptivo. Cuyo 
objetivo es determinar la incidencia de la calidad de servicios que prestan las 
Empresas Contratistas en el Estado de Resultados Integrales de la empresa 
Electro Puno S.A.A., periodos 2012-2013.  
Por lo que concluye que, es fundamental implementar estrategias y dar 
medidas correctivas a diversas debilidades de la empresa tales como lo muestra 
los resultados, la falta de capacitación constante, trabajadoras mal remunerados, 
perdida de horas hombre en la producción y falta de equipamiento e inversión en 
tecnología. Contrarrestando dichas dificultades se podría mejorar el servicio 




contexto es factible que se realice un plan estratégico que de la mano con la 
implementación de estrategias ayudaría a mejorar los resultados de la empresa. 
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que da a conocer que 
se debe mejorar la calidad del servicio de salud que se brinda si se desea mejorar 
los resultados de una organización. En ese sentido ayudará a comprender cuales 
son los puntos críticos dentro del servicio de salud de las clínicas y que es lo que 
espera el usuario.  
Mallqui y García. (2015) en su tesis titulada. “El análisis del estado de 
resultados como factor clave para lograr el financiamiento de las micro y 
pequeñas empresas de la provincia de Huaura”. Tesis para obtener el grado de 
Contadores Públicos. Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión. 
Esta investigación fue aplicada, explicativa y analítica. Cuyo objetivo es 
demostrar la forma en que el análisis del estado de resultados como factor influye 
en el financiamiento de las Micro y Pequeñas empresas de la Provincia de 
Huaura.  
Por lo que concluye que, la importancia del análisis del estado de resultados 
radica en poder conocer un indicador económico indispensable dentro de la 
gestión de una empresa, el cual es la rentabilidad. Mediante este ratio la empresa 
podrá tener información sobre la gestión de su empresa, ya que podrá medir que 
impacto tuvieron sus gastos financieros respecto al apalancamiento financiero 
dentro de una empresa. Así mismo, enfatiza que se deben establecer 
mecanismos que ayuden a la alineación del área de contabilidad con los 
gerentes de cada área de tal modo que se puedan establecer estrategias, que 
ayuden a el logro de los objetivos en cada periodo, de tal manera que se pueda 
ofertar productos de buena calidad a los clientes y satisfacer la demanda del 
mercado.  
Esta tesis contribuye a la presente investigación, ya que da a conocer la 
importancia del estado de resultados, el cual dará a conocer el rendimiento de la 
empresa dentro del periodo. 
1.2.2 Antecedentes Internacional variable 2– Estado de Resultados 
 
Eizalde y Quizhpi (2013)  en su tesis titulada: “Estudio de la elaboración del 
Estado de Resultado Integral y la incidencia de reformas Tributarias y Contables 




cuenca”. Tesis para obtener el grado de Contadora Publica Auditora. Universidad 
de Cuenca, Ecuador. Cuyo objetivo es determinar los Segmentos que 
intervienen para la elaboración del Estado de Resultado Integral y conocer la 
aplicación así como sus efectos en la información financiera de las Pequeñas y 
Medianas Empresas de la Ciudad de Cuenca. Caso especial Ferretería 
Comercial Luna Pazmiño Cía. Ltda.  
 
Por lo que concluye que, para poder evaluar la gestión de las empresas se 
debe considerar al estado de resultados integral, ya que mediante ellos 
podremos conocer la gestión administrativa y la eficiencia operativa de la misma. 
Mediante ello se podrá facilitar  la toma de decisiones y  se podrá implementar 
medidas correctivas ante cualquier debilidad que la organización presente. En 
este trabajo de investigación el autor hace referencia a todos aquellos segmentos 
que conforman el estado de resultados integral, de tal manera que se pueda 
conocer la aplicación y los efectos que estos tienen en la información financiera. 
Esta tesis contribuye a la investigación ya que se puede corroborar la 
importancia de llevar una buena gestión para poder ser eficientes y facilitar a la 
toma de decisiones gerenciales.  
 
Ogaldez, R. (2013) en su tesis titulada “Auditoria externa al estado de 
resultados en una empresa de transportes de periódico”. Tesis para obtener el 
título de Contador Público y Auditor. Universidad de San Carlos de Guatemala. 
Cuyo Objetivo es determinar el efecto de la auditoria externa en el estado de 
resultados de una empresa de periódicos.  
Por lo que concluye que, al realizar una auditoria se debe tener en cuenta 
que la finalidad de toda empresa es el lucro, así como que prestación del servicio 
podrá generar beneficios para los usuarios. Mediante la auditoria se podrá 
conocer toda la suficiencia de las actividades realizadas, mediante el dictamen 
se podrán corregir las inconsistencias descubiertas de tal modo que se puedan 
aplicar estrategias que a futuro ayuden a mejorar el resultado de la empresa. 
Esta tesis contribuye a la investigación ya que da conocer cómo se puede  






1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Marco Científico 
 
1.3.1.1 Teoría Científica del Balanced Scorecard 
 
La teoría de cuadro de mando, fue creada por Robert Kaplan (profesor de 
contabilidad de la Escuela de Negocios de Harvard) y David Norton (consultor 
especializado en gerencia de intangibles y estrategia), los cuales querían dar 
respuestas a la necesidad de analizar organizaciones desde un punto de vista 
diferente al tradicional (financiero), el cual era insuficiente para que las empresas 
pudieran tener éxito en el mercado, ya que solo se centraba en indicadores de 
estrategias y rendimientos pasados, mas no se podían medir indicadores del 
futuro. Para ello el instituto Nolan Norton, patrocino el estudio durante un año a 
varias compañías de todo tipo de sectores (servicios, industriales, comerciales, 
alta tecnología etc). El objetivo de esta investigación era poder definir un Cuadro 
de Mando Corporativo, que además de contener indicadores financieros 
tradicionales, tuviesen indicadores referentes a la relación con los clientes, el 
tiempo de entrega del producto, calidad, tiempo de producción, retención de los 
buenos trabajadores, y la creación de nuevos productos. Durante el estudio se 
fueron añadiendo otras medidas referentes a la productividad, lo cual amplio los 
elementos del cuadro de mando. De ahí nace el concepto Balanced Scorecard, 
el cual agrupa indicadores en 4 perspectivas, financiera, clientes, interna e 
innovación y aprendizaje. Con ello se busca tener un balance entre las metas a 
corto y largo plazo entre los aspectos financieros y no financieros. Durante su 
estudio se logró implementar un prototipo del BSC, por lo cual se consideró que 
más que un sistema de medidas, se podría decir que alinea a la organización 
con sus nuevas estrategias, partiendo de la información histórica de la compañía, 
con el propósito de generar nuevas oportunidades de negocio o valor añadido. 
Las experiencias demostraron que no se debe de tomar más de 7 indicadores 
por perspectiva para lograr tener éxito en su implementación. (Kaplan y Norton, 
1992, p. 2, 3) 
1.3.1.1 Teoría Científica de Estado de Resultado 
 
La contabilidad tiene sus indicios en los años 6000  antes de Cristo, durante 




el adversaria, los cuales en la actualidad estarían remplazados por lo que 
conocemos como registro de compras y registro de ventas. Sin embargo, es en 
la edad media que tiene un gran avance, debido a que un comerciante de la 
ciudad de Florencia llevaba sus cuentas de manera distinta a los libros comunes 
de la época, este método origino la creación de la Escuela Florentina. En Génova 
se encontraron cuentas llevadas mediante asientos con los términos del debe y 
el haber, llevando una cuenta adicional llamada pérdidas y ganancias, en la cual 
se resumía el saldo de las operaciones realizadas. (Bautista, M. y Veiga, A. 1998, 
p. 15) 
1.3.2 Marco Teórico 
 
1.3.2.1 Marco teórico Balanced Scorecard 
 
El Balanced Scorecard (BSC), forma parte de uno de los métodos de gestión 
más integrados, debido a que abarca perspectivas financieras como no 
financieras. Es así que es de suma importancia poder implementarla en las 
organizaciones, ya que el objetivo de esta herramienta es contribuir 
positivamente con el proceso de gestión en cualquier tipo de empresa. 
 
El BSC está denominado como un procedimiento, que contribuye 
significativamente a las empresas ayudando a convertir sus estrategias en 
objetivos que puedan ser medibles y vinculados entre sí, permitiendo así que el 
capital humano que es un factor clave en una organización, cuente con un 
comportamiento estratégicamente asociado (Amo, 2011,p.10). 
 
Esta herramienta proporciona fundamentos para poder establecer una 
buena comunicación y poder conseguir el compromiso de sus trabajadores, de 
tal modo que puedan ser de partícipes y dar consecución a las estrategias de la  
Organización. Al finalizar el proceso de comunicación y vinculación del capital 
humano, todos deben conocer los objetivos que la empresa tiene a largo plazo, 
así como la estrategia para conseguir estos objetivos (Kaplan y Norton, 2009, p. 
45). 
 
El Balanced Scorecard agrupa indicadores financieros y no financieros de tal 
modo que las interdependencias entre sus componentes, la relación con la 
estrategia y la visión empresarial, puedan ser entendibles para los usuarios. En 




se relacionan entre sí: comunicación, esclarecimiento y comprensión de la visión 
y las estrategias; aprendizaje y feedback estratégico, y planeación e 
implementación de objetivos estratégicos. Los cuales en conjunto contribuyen a 
una buena puesta en marcha de toda organización tanto en aspectos financieros 
como no financieros (Alle, 2012, p.89). 
 
El Balanced Scorecard, proporciona una clarificación sobre la misión y visión 
de una organización, todo ello se obtiene mediante la implementación de 
estrategias que vallan acorde y que contribuyan con el logro de las metas 
organizacionales. 
Dentro del BSC existen aspectos financieros y no financieros, los cuales 
interactúan entre sí: Perspectiva Financiera, de Clientes, de Procesos Internos y 
Formación y Crecimiento. Esta última perspectiva mencionada se relaciona 
directamente con el área de RR.HH, el cual tiene como propósito el crecimiento, 
capacitación y formación del personal, todo ello contribuirá al cumplimiento de la 
visión de la organización.  
Dentro de la empresa objeto de estudio, se evidencian debilidades en cada 
una de las perspectivas del Balanced Scorecad, es por ello que contar con una 
herramienta de gestión integrada ayudaría a poder combatir debilidades internas 
de la organización, así como afrontar factores externos. Tales como lo son: los 
proveedores, estos actualmente han reducido la línea de crédito que se tenía por 
no realizar el pago puntual de las letras, las cuales se deberían pagar según su 
fecha de vencimiento; sin embargo muchas de ellas son refinanciadas hasta por 
3 veces. Lo cual ha repercutido directamente en la línea de crédito, y por ende 




Las Perspectivas nos permiten traducir de manera más sencilla las 
estrategias, estableciendo un idioma estándar, que los grupos de directivos 
puedan utilizar para guiar y establecer prioridades, equilibrando objetivos a corto 
y largo plazo. El BSC abarca cuatro perspectivas, tanto financieras como no 
financieras, las cuales son consideradas como suficientes y válidas para las 
organizaciones. Están conformadas por: Perspectiva Financiera, de Clientes, de 





1.3.3.1  Perspectiva Financiera 
 
Dentro de la perspectiva financiera, se pueden encontrar herramientas 
tradicionales referentes a la gestión, estos se pueden expresar en forma de 
indicadores financieros. En esta perspectiva se deben tener en cuenta el 
crecimiento de la empresa, así como la producción, costos, estrategias, entre 
otros conceptos que son indispensables para poder analizar aspectos 
financieros de una organización. Esta perspectiva brinda información valiosa a 
los accionistas, ya que a través de ella se podrá conocer el estado actual de la 
empresa y así poder maximizar el rendimiento de la empresa. El propósito que 
tiene esta perspectiva es poder dar respuesta a las expectativas que tienen los 
accionistas, a través de ella se puede generar valor para los socios u accionistas 
los cuales podrán obtener un mayor margen de rendimiento y crecimiento 
organizacional. (Apaza, M. 2010, p.192-193). 
  
En suma, se puede decir que la perspectiva financiera cumple un rol 
importante dentro del Balance Scorecard, ya que da respuesta a las 
interrogantes de los accionistas mediante información precisa y actualizada del 
desempeño financiero de la organización. Todo ello será vital para saber si la 
empresa es rentable y se cumplen con los objetivos planteados de la 
organización. 
Es muy conveniente para la empresa objeto de estudio, que se realice una 
evaluación de la perspectiva financiera, ya que los estados de resultados al 31 
de diciembre del 2016 han arrojado perdida, lo cual es alarmante, ya que no se 
puede hacer frente a las cuentas por pagar, no se cuenta con liquidez, ya que no 
existen políticas de cobro, en tal sentido no tenemos una fecha estipulada para 
el ingreso del dinero por la prestación de servicio. Mediante el análisis de las 
perspectivas financieras se podrá conocer las falencias y se podrá dar una 
mejorar los indicadores financieros.  
 
1.3.3.1.1  Objetivos Financieros 
 
Estos objetivos se pueden diferenciar de forma considerable en el tiempo de 
vida de una organización. La estrategia para el éxito de cualquier empresa esta 








Los negocios en fase de crecimiento son aquellos que están en el periodo 
más prematura de su ciclo de vida. Así mismo ya sean los productos o servicios, 
se encuentran con un gran potencial que debe ser aprovechado por la 
organización. Para ello se deben desarrollar diversas estrategias, las cuales 
ayuden al desarrollo del producto o servicio que se brinde, se pude mejorar las 
capacidades de producción, ampliando las instalaciones, invirtiendo en 
tecnología, sistemas, canales de distribución y aplicar estrategias que ayuden a 
poder fidelizar y satisfacer las necesidades de los clientes. (Kaplan y Norton, 
2009, p. 71). 
b) Sostenimiento: 
 
En su mayoría, las organizaciones se encuentran en la etapa de 
sostenimiento, en la cual se opta por seguir en búsqueda de inversión y 
reinversiones, pero del cual se espera poder obtener buenos rendimientos sobre 
el capital que se invirtió o reinvirtió. La mayoría de organizaciones en fase de 
sostenimiento tendrán establecido una meta financiera que este directamente 




Solo algunas organizaciones llegan a una etapa madura, mediante el cual la 
organización opta por cosechar todas las inversiones que realizo en las dos 
primeras fases de crecimiento y sostenimiento. Las empresas que llegan a esta 
etapa ya no requieren mayores inversiones, ya que solo necesitan realizar una 
buena gestión en aspectos tanto financieros como no financieros, de ello 
depende que se mantenga en esta última etapa. (Kaplan y Norton, 2009, p.72). 
 
En suma podemos apreciar que en cada fase se hace énfasis a objetivos 
diferentes, tanto para abarcar nuevos mercados, incremento de ventas, captar 
nuevos clientes, se aplicaran indicadores que den a conocer la realidad 
financiera de la empresa y mediante ello podremos ver si tenemos rendimiento 
sobre el capital invertido. Como se mencionó anteriormente, la información que 
proporciona esta perspectiva es vital para los accionistas, ya que la toma de 





La empresa objeto de estudio se encuentra en la etapa de sostenimiento, ya 
que en la actualidad está en busca de generar utilidades, sin embargo aún no 
cuenta con una gestión eficiente en aspectos financieros, productivos y 
gerenciales. Estas debilidades hacen que la empresa no pueda desarrollarse y 
pasar a la etapa de cosecha, con el estudio realizado se planea dar todas las 
facilidades tanto teóricas como prácticas para poder obtener mejores resultados 
económico – financiero.  
 
1.3.3.1.2 Indicadores Financieros 
 
a) Valor Económico Agregado 
 
El valor económico agregado es un método mediante el cual se puede 
evaluar cuanta riqueza genera la empresa, considerando cual es el porcentaje 
de riesgo de la gestión. Este indicador está alineado con los objetivos de la 
organización, busca conocer la rentabilidad de modo que se conozca si se ha 
generado valor para los accionistas de la organización. Así mismo sirve para que 
personas y entes que tienen interés en la empresa puedan utilizarlo como una 
herramienta para tomar decisiones (Amat, O, 2002, p. 13). 
 
Mediante el EVA se puede establecer una mejor comunicación entre 
accionistas e inversores, ya que al conocer el valor real de la organización, 
ambos pueden tomar decisiones, tomando medidas correctivas si es necesario.  
 




De obtenerse un resultado positivo, significa que se está creando valor. Pero si 
es negativo, se entiende que se está destruyendo valor. 
 









b) Rendimiento Sobre el Patrimonio (ROE) 
Este indicador financiero es muy importante para los accionistas de la 
organización, mediante él se podrá revelar como será retribuido el aporte capital 
que realizaron.  
 




                                                                                                      
 
  
Mediante este indicador podremos conocer la generación de utilidad por 
cada sol que el accionista aporto a la empresa como parte del patrimonio. Se 
espera obtener un índice alto ya que es la meta de la empresa y del accionista, 
mediante la maximización de utilidades. 
Así mismo existe una fórmula más precisa para conocer el ROE de una 
organización, a esta se le resta la pérdida o ganancia que se obtuvo en el 
periodo, lo cual nos da resultados más reales del rendimiento de la empresa 






c) Rendimiento Sobre los Activos (ROA / ROI) 
 
Este ratio de rentabilidad es más conocido como ROA (Return on Assets), 
este identifica la generación de utilidades en base a los Activos de la 




                                                                                                 
Mientras el resultado del ratio sea alto, indica que los activos han sido 
rentables generando utilidad para la empresa. Así mismo se podría expresar que 
se vienen haciendo un buen uso de los recursos que tiene la organización. De 




activos ociosos, que no están produciendo ni ayudando a generar utilidades. 
(Caballero  Bustamente, 2010, p.A1, A2). 
 
Existe una variedad de indicadores financieros, sin embargo los indicadores 
propuestos están acorde a la problemática en sí de la empresa objeto de 
investigación, ya que  ayudaran a evaluar la rentabilidad de la empresa en 
diferentes enfoques, tanto patrimonial, sobre los activos y sobre las ventas, así 
como se conocerá si ha generado valor en el periodo. Toda esta información 
será vital para elaborar una correcta planificación, implementar objetivos, 
estrategias y para tomar decisiones.    
1.3.3.2 Perspectiva del Cliente 
 
 
Esta perspectiva del Balanced Scorecard, está alineada a crear valor para 
los usuarios de una organización, mediante el cual se deben tomar en cuenta 
que los procesos internos estén alineados con los objetivos de esta perspectiva. 
Dentro del BSC, se pude considerar como la perspectiva central ya que si la 
organización no cumple con los criterios para cubrir la necesidad del cliente, no 
se generara ingresos y el negocio no sería rentable. 
 
Por otro lado ofrecer un servicio de calidad, es indispensable para mantener 
la preferencia de nuestros clientes y poder afrontar el mercado competitivo. 
Los esfuerzos en que toda organización debe concentrarse son en asegurar la 
fidelización de sus clientes, para ello se deben implementar estrategias que 
ayuden a poder ser eficientes y eficaces en todos los aspectos que estén 
involucrados. (Amo, F. 2011, p. 194). 
 
  
En la perspectiva de cliente del BSC, los ejecutivos realizaran un análisis del 
segmento del mercado en que se implantará la organización, asimismo se 
tomaran las medidas correspondientes sobre cómo se operara en dicho 
segmento. Los indicadores más resaltantes de esta perspectiva están 
compuestos por: la fidelización, satisfacción, rentabilidad y captación de clientes 
(Kaplan y Norton, 2009, p. 89). 
 
Es muy conveniente para la empresa objeto de estudio, que se puedan medir 
indicadores de la relación que se tiene con los clientes, cual es la perspectiva 




que diferencia tiene la competencia. A través de ello, no solo se lograr fidelizar a 
los clientes, sino también se podrá mejorar los estándares de calidad de servicio, 
lo cual en un sector de salud es fundamental. Cabe resaltar que OMS Nordial 
S.A.C muchas veces infringe los procesos de calidad del servicio, lo cual le 
generan gastos por penalidades. 
 
1.3.3.2.1 La Segmentación del Mercado: 
 
Este proceso es útil para poder indagar en aspectos importantes sobre los 
clientes, preferencias, precios del mercado, calidad, cómo funcionan los 
negocios del mismo rubro, entre otros aspectos. Todo ello será de gran ayuda al 
momento de establecerse estrategias de mercado, las cuales contribuirán al 
logro de los objetivos (Kaplan y Norton, 2009, p. 90). 
 
La perspectiva de clientes nos dará una visión amplia de la participación de 
nuestra organización en el mercado, así mismo se evaluara la fidelización y la 
satisfacción de nuestros clientes. Por otro lado se darán propuestas de valor 
agregado a los productos, y mediante un análisis de mercado poder 
posicionarnos en un segmento según la necesidad de los clientes. Cabe resaltar 
que existen palabras claves para el éxito con respecto a satisfacer a los clientes: 




a) Satisfacción del Cliente 
 
El poder aplicar el indicador de satisfacción de clientes, proporcionará un 
feedback a los ejecutivos, dando a conocer la eficiencia de la gestión realizada 
en la organización (Kaplan y Nortonp, p. 97). 
 
b) Fidelización de cliente 
 
 
El objetivo de todo proceso de ventas, es lograr fidelizar al cliente. Es 
realmente importante cumplir con la expectativa del cliente, respecto a un 
producto o servicio, de modo tal que se sientan satisfechos, ya que ello será vital 












Una posible clasificación o segmentación de clientes nos la sugiere Curry 
(2002). Los clientes pueden categorizarse en Activos, Inactivos, Potenciales, 
Probables y el Resto.  
 
Los clientes activos son los que están comprando en un periodo determinado 
elegido por nosotros. Los inactivos compraron anteriormente a este periodo pero 
no lo están haciendo ahora. Los potenciales aún no han comprado y los 
probables son aquellos a los que se les podría vender. (Soret y Gimenez, 2013, 
p.76). 
 




Realizar un análisis de los indicadores propuestos, definir objetivos e 
implementar estrategias, son medidas que ayudarían a la mejora de la empresa 
objeto de estudio, ya que se podrá conocer si el paciente está satisfecho con el 
servicio que se brinda. Reduciendo así el uso del libro de reclamaciones, el cual 
nos ha generado penalidades por no cumplir adecuadamente los procesos para 
brindar el servicio de hemodiálisis. Ello genera penalidades las cuales son 
consideradas como gastos y son muy significativos con respecto a las ventas.  
 
1.3.3.3 Perspectiva del Proceso Interno 
  
A través de esta perspectiva, se realiza un análisis de cuan eficiente viene 
siendo la empresa en los procesos internos, se dará a conocer las debilidades 
de la empresa en esta área y así poder aplicar estrategias de mejora. Para dar 
inicio al análisis de esta perspectiva se debe tomar en cuenta la cadena de valor 
de la empresa. Seguido de ello se delimitan objetivos, indicadores de medición 
y se dan las iniciativas de mejora. Todo ello ayudará a poder afrontar las 
debilidades de la empresa o mejorar el área de proceso interno. Asegurando que 
tanto los clientes como la empresa este satisfecha con los resultados. (Apaza, 





Se puede aportar valor para los clientes, mediante la mejora de los procesos 
que ayudan a brindar un producto o servicio que satisface a sus clientes. Para 
ello se delimitan ciertas estrategias que volverá más competitiva a la 
organización. La perspectiva de Proceso Interno, se enmarca los objetivos de 
proceso, que conjuntamente con los de aprendizaje e innovación nos facilitaran 
la consecución de los objetivos de cliente y financieros. (Amo, F, 2011, p.19).  
 
Los directivos cumplen un rol importante dentro de esta perspectiva, ya que 
depende de ellos definir una cadena de valor con respecto a los procesos 
internos de la organización. El cual está dividido en 3 procesos:  
 
 
a) Proceso de Innovación: 
  
En este proceso, el objetivo es poder conocer que es lo que el cliente espera 
y cuáles son sus expectativas. Para ello, los ejecutivos deben realizar un estudio 
de mercado mediante el cual se pueda identificar el tamaño del mercado, la 
preferencia y los precios establecidos en el mercado. De este modo se podrá 
establecer estrategias que aporten valor para los clientes, así como para 
posicionar un producto o servicio novedoso en el mercado, el cual va ser 
diferenciado de las demás empresas del rubro. (Kaplan y Norton, 2009, p.130). 
 
b) Proceso Operativo: 
 
En este proceso comienza cuando recepcionamos un pedido del cliente y 
este termina cuando se entrega el producto o servicio solicitado. A través de este 
proceso podremos conocer el nivel de eficiencia y eficacia que tiene la 
organización con respecto a la entrega a tiempo del producto o servicio que se 
brinda. (Kaplan y Norton, 2009, p. 137). 
 
c) Servicio Posventa: 
 
Esta es la última etapa de la cadena de valor de la organización. Los 
servicios posventa incorpora diversas funciones que se realizan después de 
haberse efectuado la venta, entre ellas tenemos: garantía o reparación otorgada 
ante cualquier falla, así como las devoluciones por defectos y el proceso de 
cancelación. Las organizaciones que pretenden dar satisfacción a las 
necesidades de los usuarios con respecto a otorgar un excelente servicio 




se actúa, estos indicadores pueden ser: el tiempo requerido para dar solución 
ante cualquier reclamo por parte del cliente, el tiempo, calidad y costos descritos 
para los procesos tanto operativos como lo de servicio posventa. (Kaplan y 
Norton, 2009, p.140). 
Fuente: Kaplan y Norton (2009)  
 
En suma, la perspectiva de Procesos Internos abarca diversas fases, las 
cuales están integradas y serán vitales para poder mejorar tanto el servicio como 
el producto. Mediante ello podremos lograr los objetivos que la empresa se trace, 
así mismo podremos liderar el segmento, con un buen producto, que satisfaga 
lo que el cliente necesita y que sobrepase las expectativas de los mismos. Todo 
ello con el propósito de obtener un incremento en la rentabilidad, que es lo que 
toda empresa espera tener, ya que de ello dependerá la toma de decisiones de 
los accionistas y personas encargas del manejo de la empresa. 
Contar con procesos internos eficientes, es uno de los objetivos que se tiene 
para la empresa OMS Nodial S.A.C, ya que depende mucho de la calidad del 
servicio que se brinda, así como de regirse a los procedimientos estipulados en 
los contratos con los entes del Estado. Ya que la prestación de servicios de salud 
a entes del estado, esta supervisada por la DIRESA Y LA OCSE, las cuales dan 
un seguimiento al cumplimiento de los procedimientos y se aseguran de que se 




a) Rotación de Personal 
 
A través de la rotación del personal se podrá conocer el número de 
trabajadores que ingresan y salen de una organización. Este indicador se puede 




indicadores sirven para poder realizar proyecciones de mejora y poder retener a 
la mejor alternativa laboral. (Castillo, J. 2006, p. 68). 








b) Control de Suministros 
 
Para poder controlar los suministros se debe tener un monitoreo desde su 
ingreso o recepción, hasta llegue a las manos del encargado del proceso 
productivo, de este modo se disminuyen las pérdidas o desvíos, haciendo un uso 
más eficiente de los recursos con los que cuenta la organización. Así mismo 
debe existir un documento que  certifique el paso de los suministros por cada 
área recorrida. Este documento debe tener ciertos requisitos en él se debe 
detallar el tipo de suministro, la cantidad y quienes han estado involucrados en 
el recorrido del suministro. (Organización Panamericana de Salud, 2001, p.71) 
 
 
c) Procedimientos de Enfermaría 
El manual de procedimientos de enfermería forma parte de una guía para  
las enfermeras, esta herramienta se diseñó con el propósito de conocer los 
principios y conceptos básicos de enfermería y a su vez poder asegurar que se 
ejecuten oportunamente. De ello dependerá poder cumplir correctamente con 
todos los pasos para poder salvaguardar la vida de una persona. (Smith y Young, 
2007, p. 12) 
d) Control de Procesos 
 
Llevar un control de los procesos de la organización, sirve para poder 
monitorear el proceso durante la elaboración de un producto o la prestación de 
un servicio, según el giro de negocio de la empresa. Poder medir y controlar los 




mejora la calidad del producto o servicio, sino que también reduce el los costos 
de operación, entre otros beneficios. (Miranda, J. 2017, p. 4). 
 
Estos indicadores están ligados a los problemas con los que cuanta la 
empresa objeto de estudio. Existe una alto índice de rotación del personal, esto 
debido a que la mayoría del personal asistencial (médicos, enfermeras, técnicos 
de mantenimiento) no está en planilla. La empresa lo maneja de esta manera 
para no realizar el pago de los beneficios, ya que el sueldo de dicho personal 
supera el sueldo mínimo vital. Esto tiene repercusión directa en que el personal 
no este lo suficientemente capacitado, ya que al contratarlos no se sigue un 
adecuado proceso de reclutamiento del personal.  
Por otro lado con respecto a el control de suministros e insumos, muchas 
veces los suministros e insumos se pierden, se hace un uso innecesario de ellos 
o simplemente se vencen. Por lo que es vital poder darle un monitoreo constante 
desde su proceso de compra, traslado, ingreso al almacén, hasta que se utiliza.  
Los procedimientos de enfermería sin duda alguna son de vitales para la 
organización objeto de estudio, ya que de ello engloba todo el proceso que se 
debe realizar para brindar un servicio de calidad, sin embargo dentro de la 
organización no se cumple con dichos procedimientos y se realizan reúsos de 
ciertos suministros que podrían atentar contra la vida humana.  
 
1.3.3.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 
 
Forma parte de la última perspectiva del Balanced Scorecard, su desarrollo 
es vital y necesario para poder conseguir resultados favorables en las 3 
perspectivas mencionadas anteriormente. Se debe recalcar que el BSC enfatiza 
que la empresa debe poner en marcha una inversión a futuro y esto conlleva a 
no solo quedarse en la inversión tradicional, por lo contrario lo recomendable es 
ir un paso más allá, con el propósito de obtener óptimos resultados.   
El BSC da a conocer la importancia que existe en invertir pensando en el 
futuro de la organización, y no solo centrarse en las áreas más tradicionales de 
inversión. Por lo general, las empresas optan por invertir en maquinaria, 
productos nuevos e investigación. Sin embargo en el siglo XXI, centrarse solo en 
lo tradicional no ayuda a que la empresa pueda desarrollarse correctamente, por 
lo que es recomendable direccionar la inversión a la infraestructura del negocio, 




podrá contribuir con las metas financieras a corto, mediano y largo plazo de la 
organización. Por tanto existen 3 categorías que se rigen a esta perspectiva: La 
Capacidad de los Empleados, los Sistemas de Información y la Motivación, 
Empowermet y el sentido de los objetivos” (Kaplan y Norton, 2009, p.162). 
 
Debemos precisar que el objetivo principal de las tres categorías 
mencionadas anteriormente es poder otorgar una mejora de los procesos y el 
trato asía los clientes por parte de los empleados, como sabemos la atención al 
cliente es fundamental para poder mantener satisfecho. Sin embargo se debe 
tener en cuenta que para cumplir con ello, tenemos que mantener a un personal 
satisfecho con su trabajo, sueldo y ambiente laboral. Para ello, lo que se espera 
es que el personal pueda participar de las decisiones, pueda sentir que la 
empresa lo reconoce por su buena labor, entre otros aspecto que sean 
relacionados con el bienestar y la satisfacción de los empleados.  
 
Dar seguimiento a los objetivos de los procesos en una organización  
muchas veces se desprende de la innovación, desarrollo y el mantenimiento que 
se le da a los recursos e infraestructuras de una organización, dentro de ellas se 
encuentran, la implementación de nuevas tecnologías, la selección del mejor 
capital humano, las alianzas de negocio, las marcas, entre otras. (Amo, F. 2011, 
p. 20). 
 
Por otro lado es importante tener en cuenta que el éxito del Balanced 
Scorecard en la organización objeto de estudio dependerá de la participación de 
todo el capital humano de la organización. Por tanto, lo más recomendable es 
concientizar y motivar al capital humano para que ayude al cumplimiento de los 
objetivos planteados por la organización. Para todo ello, se deben implementar 
estrategias acorde a los objetivos que se quieren alcanzar. Ya que actualmente 
la empresa no realiza ningún tipo de integración, ni se preocupada por el 





a) Desarrollo de Competencias 
 
Es común que en el ámbito gerencial se diseñen planes y estrategias de 




implementación de dichos planes y estrategias se tienen que establecer un 
estándar  esperado de habilidades (competencias), que estén acorde a los 
objetivos, necesidades y cultura de la organización. Mediante ello la organización 
podrá definir que considerara como un desempeño competente o como un 
desarrollo adecuado de las aptitudes, destrezas y actitudes que cada puesto 
laboral requiere. Las competencias más requeridas normalmente son: la 
capacidad de poder trabajar en equipo, el poder comunicarse de modo efectivo 
y asertivamente, ser líder y trabajar bajo presión. (Mastache, A. 2009, p. 239).   
b) Clima Organizacional 
 
La importancia de tener un adecuado clima organizacional, nace desde el 
capital humano de la empresa, ya que mediante la conducta del mismo se podrá 
definir la buena o mala relación que se desarrolla dentro del ambiente donde 
desarrollan sus actividades cotidianas. El logro de un buen clima organizacional 
ayuda a mejorar diversos aspectos en una organización, mayor productividad, 
satisfacción del trabajador, la integración del personal, la retención de un buen 
talento, mantener una buena imagen, entre otros beneficios. (Chiang, Martin y 
Núñez, 2010, p. 159). 
c) Satisfacción del Trabajador 
Quienes tienen la responsabilidad de dirigir esfuerzos de la producción, no 
por filantropía, sino por la convicción firme de que la satisfacción del trabajador 
es condición primordial para su eficiencia. Las áreas que motivan la satisfacción 
del personal, son de diversa índole y todas son igualmente importantes y todas 
son igualmente importantes. 
Así mismo, el salario es el objetivo es el incentivo más resaltante para los 
trabajadores, este debe ser adecuado y acorde a las actividades realizadas por 
cada trabajador. (Pinilla, A. 2009, p.68). 
Estos indicadores están totalmente alineados a la organización objeto de 
investigación, se debe precisar que concatenando estos 3 indicadores se podría 
lograr tener un personal capacitado, productivo, con un desarrollo de sus 




adecuado ambiente laboral que aporte a trabajar en equipo y que áreas 
administrativas y operativas den la consecución a los objetivos de la empresa.  
1.3.4  Marco teórico Estado de Resultados 
  
Mediante este estado financiero se puede identificar el incremento o 
reducción del patrimonio de la organización, como consecuencia de todas las 
actividades realizadas durante un periodo determinado. En el estado de 
resultados se podrá detallar todos los conceptos de ingresos, gastos, costos y 
todos aquellos en el que durante el periodo la empresa ha incurrido. El propósito 
de este estado financiero es dar a conocer los resultados obtenidos por la 
organización, estos pueden haber generado utilidades o pérdidas durante el 
ejercicio. (Ávila, J. 2007, p. 68). 
 
Este estado financiero comprende el dato más importante de la empresa, el 
cual es la utilidad neta, en otras palabras da a conocer la diferencia entre 
ingresos y gastos. En este sentido, se podría generar utilidades o pérdidas en el 
periodo, de este estado financiero se podría analizar la gestión financiera y 
operativa de la empresa. (Horgren, Harrison y Bamber, 2013, p. 17). 
 
La empresa objeto de estudio generó pérdidas para el ejercicio 2016, por tal 
motivo es recomendable que se realice un análisis del estado de resultados, este 
puede realizarse a través de indicadores que se planteó previamente en el 
balanced sorecard, así como mediante análisis horizontales y verticales, el cual 
nos muestre la participación de cada partida y nos indiquen la variación que 
existe de un periodo a otro. De modo que se pueda conocer, cuál es el factor 
que genero perdidas.  
 
1.3.4.1 Objetivos del Estado de Resultados 
 
El objetivo del Estado de Resultados, es poder evaluar los resultados 
obtenidos y los esfuerzos desempeñados por la organización durante un periodo 
de tiempo, este estado financiero de la mano con los 3 estados financieros 
podrán medir la rentabilidad, el potencial, el desempeño y los riesgos que tiene 








1.3.4.2 Elementos del Estado de Resultados 
 
Están compuestos de manera general por Ingresos, Costos, Gatos, 
Ganancia, Pérdida, Utilidad y Pérdida Neta, estos se delimitan en la composición 




Los ingresos son aquellos que generan el incremento de los beneficios 
económicos, los cuales se producen durante un periodo de tiempo, estos pueden 
ser generados en forma de entras o aumento de valor de los activos que posee 
la empresa, como también como disminución de los pasivos, lo cual da como 
resultado el aumento del patrimonio, sin tener relación con aportes de 
accionistas. Al definir los ingresos, estos incluyen ingresos de actividades 
ordinarias; ganancias por ventas, honorarios, interese, dividendos, alquileres, 
entre otros ingresos que son propios de la actividad ordinaria de la empresa. 





Las Ventas es aquella transacción entre un bien y/o servicio por una unidad 
monterería pactada con anterioridad. El fin de obtener ingresos y ayudar al 
desarrollo de la organización, así como para poder satisfacer las expectativas 
del comprador. (De la Parra y Del Carmen, 2008, p. 33). 
 
ii. Ingresos Financieros 
 
Son aquellos que se pueden obtener mediante las inversiones financieras 
que la organización realiza durante un periodo. Las cuales darán a conocer 
exclusivamente la gestión financiera de la organización, conociendo así lo 
eficiente que fue en el periodo para generar ingresos mediante inversiones 
financieras (Palomares y Peset, 2015, p, 135). 
 
Se busca la implementación de estrategias, las cuales den como resultado 
que la empresa objeto de estudio pueda mejorar el índice de ingresos, para lo 
cual se deben medir  las ventas (ingresos por actividades propias de rubro), así 








El costo es aquel recurso en el cual tiene que incurrir una organización para 
poder generar un bien o servicio. Es decir, forma parte de una inversión, la cual 
será recuperable y se generara un ingreso dinerario a través de las ventas. 




Gastos son la disminución de los beneficios económicos de una empresa, 
los cuales se producen durante un periodo de tiempo, estos pueden ser 
generados en forma de salidas o disminuciones del valor de los activos, o bien 
por la generación o aumento de los pasivos que dan como resultado 
decrementos en el patrimonio, y no están relacionados con las distribuciones 
realizadas a los propietarios de este patrimonio. (Marco Conceptual, 2010, p. 21, 
22)  
 
a) Gastos de Venta 
 
Los gastos de venta se pueden clasificar como: Gastos de comercialización, 
los cuales abarcan sueldo y salarios, comisiones por las ventas, gastos de 
representación, viáticos, entre otros; así en Gastos de Distribución, los cuales  
están representados por salarios a conductores que realizan el reparto de la 
mercadería, fletes, empaques, entre otros gastos que forman parte de la 
distribución del producto. (Miranda, J. 2005, p.191). 
 
b)  Gastos de Administración 
 
Los gastos de administración están ligados al área administrativa de la empresa, 
los cuales comprenden sueldos, depreciación administrativa (activos fijos que 
forman parte del área administrativa), amortización de diferidos, seguros, entre 
otros conceptos que incurran en la gestión administrativa de la organización. 
(Miranda, J. 2005, p.191). 
 
c) Gastos financieros 
 
Los gastos financieros hacen referencia a todos los intereses a pagar por 
deudas y actualización de provisiones, diferencias de tipo de cambio, perdida por 
deterioro de instrumentos financieros. Se les considera como gastos que 




gastos cotidianos de la organización. Estos gastos pueden ser por: Comisión de 
sobregiros Bancarios, Perdida en negociación de activos fijos, intereses que 
generan los préstamos, entre otros. (Palomares y Peset, 2015, p. 109). 
 
Los gastos han ido incrementando durante el último periodo, esto se generó 
debido al alto índice de incumplimiento de contratos, por los cuales se generan 
penalidades que disminuyen considerablemente el monto que se factura por los 
servicios. Lo óptimo será evaluar dichos factores por los cuales nos penalizan, y 




Así mismo, según el Marco Conceptual (2010) indica que: “Las ganancias 
suponen incrementos en los beneficios económicos y, como tales, no son 
diferentes en su naturaleza de los ingresos de actividades ordinarias. Por tanto, 
en este Marco Conceptual no se considera que constituyan un elemento 
diferente. Entre las ganancias se encuentran, por ejemplo, las obtenidas por la 
venta de activos no corrientes. Cuando las ganancias se reconocen en el estado 
de resultados, es usual presentarlas por separado, puesto que su conocimiento 
es útil para los propósitos de la toma de decisiones económicas. Las ganancias 




Por otro lado, según el Marco Conceptual (2010) indica que: “Las pérdidas 
representan decrementos en los beneficios económicos y, como tales, no son 
diferentes en su naturaleza de cualquier otro gasto. Por tanto, en este Marco 
Conceptual no se considera que constituyan un elemento diferente. Entre las 
pérdidas se encuentran, por ejemplo, las que resultan de siniestros tales como 
el fuego o las inundaciones, así como las obtenidas por la venta de activos no 
corrientes. La definición de gastos también incluye las pérdidas no realizadas, 
por ejemplo aquéllas que surgen por el efecto que tienen los incrementos en la 
tasa de cambio de una determinada divisa sobre los préstamos tomados por la 
entidad en esa moneda. Si las pérdidas se reconocen en los estados de 
resultados, es usual presentarlas por separado, puesto que el conocimiento de 




pérdidas suelen presentarse netas de los ingresos relacionados con ellas” (p. 
22). 
 
1.3.4.2.6  Utilidad 
 
Es el ingreso neto de una organización, deduciendo los cotos por ventas, gastos 
operativos y los impuestos. Las utilidades son indispensables para que los 
accionistas vean reflejado el grado de rentabilidad actual de su empresa. 
Ayudando así a tomar medias para la consecución de los objetivos 
organizacionales. (Sepúlveda, 2004, p.152) 
 
Se puede precisar que las utilidades son el reflejo de la gestión de una 
organización, mediante ellas evidenciaremos una pérdida o una ganancia, que 
posteriormente podrá ser distribuida de acuerdo a las decisiones del directorio. 
 
a) Utilidad Bruta 
 
Los resultados que una organización obtiene, se encuentra en función al 
volumen de ventas que tiene durante un periodo, así como al precio de oferta del 
producto. Para poder entender y tomar decisiones de mejora se debe analizar el 
comportamiento de estos elementos y cómo influyen en la generación de 
utilidades. Para obtener la utilidad bruta se debe deducir las ventas del periodo 
con los costos en que se incurrieron para generar las mismas. 
En tal sentido la utilidad bruta, nace de la composición del volumen de ventas y 
el precio, lo cual puede variar según el mercado lo cual tiene un efecto en la 
generación de utilidades. (Ferrer, A. 2009, p. IV-9). 
 
i. Margen de Utilidad Bruta 
 
Mediante la aplicación de este análisis se puede medir el porcentaje de ganancia 
que tiene la empresa después de haber deducido todos los costos en los que 
incurrió para generar un bien o servicio. Se debe precisar que si este margen es 
alto, se está teniendo una gestión eficiente. (Gitman, L. 2013, p. 79) 
 





b) Utilidad Operativa 
 
 
La Utilidad Operativa parte en dos la estructura del estado de Resultados. La 
parte superior entre las ventas y la UAII corresponde a la estructura operativa de 
la empresa y la parte inferior a partir de la utilidad operativa a la estructura 
financiera. Estas estructuras tienen asociado dos tipos de riesgo para la 
empresa, el riesgo operativo y el riesgo financiero. (Brock y Palmer, 1987, p. 
118). 
Por lo expuesto podemos concluir que la utilidad operativa es la cifra más 
relevante del estado de resultados ya que nos dará a conocer aspectos tanto 
operativos como financieros, mediante los cuales se podrán tomar decisiones 
correctivas para la mejora de la organización. 
 
i. Margen de Utilidad Operativa 
 
El margen de utilidad operativa ayuda a medir el porcentaje de ganancia obtenida 
después de haber deducido todos los costos, gastos administrativos y gastos de 
ventas en los que incurrió la empresa para generar un bien o prestar un servicio 
a los usuarios o clientes. Lo más óptimo es poder contar con margen Operativo 
alto. (Gitman, L. 2013, p. 80) 
 
 
Formula del Margen de Utilidad Operativo: 
 
                                                                                                                           
 
c) Utilidad Neta 
 
La utilidad neta, es aquel valor residual, de los ingresos de una organización con 
fines de lucro, después de haber deducido sus gastos y costos. Se debe resaltar 
que esta es la última partida del Estado de Resultados, mediante ello podremos 
saber si la empresa obtuvo una ganancia (Utilidad Neta) o una perdida (Pérdida 
Neta). (Carvalho, J. 2010, p. 216). 
 
i. Margen de Utilidad Neta 
 
A través del margen de Utilidad Neta se puede medir el porcentaje de las 




costos y gastos, incluyendo los intereses, impuestos, dividendos. (Gitman, L. 
2013, p. 59) 




En suma, podemos resaltar que al analizar la Utilidad Neta, se podrá evaluar 
y conocer la rentabilidad de la organización. Los buenos márgenes indican la 
eficiencia y eficacia de la organización de modo que podrá ayudar en la toma de 
decisiones de gerencia. Así mismo será vital para todos aquellos interesados, 
sean agentes internos o externos. 
 
A través del estudio lo que se busca es poder mejorar los resultados globales de 
la empresa objeto de estudio, dentro de eso objetivos se encuentra la mejora de 
la rentabilidad, es decir que la empresa obtenga utilidad terminado el periodo. 
Para lo cual se ve la necesidad de evaluar todos los criterios que conforman el 
estado de resultados. De tal manera que se pueda conocer las falencias y 
fortalezas con las que cuenta la empresa. Solo de esta manera se podrá obtener 
buenos y mejores resultados con respecto al ámbito económico financiero.  
1.3.3.3  Composición del Estado de Resultados 
 














El Estado de Resultados, forma parte de los estados financieros, en este se 
detalla ordenadamente como se obtuvieron los resultados de la empresa dentro 
de un periodo, después de deducir ingresos, costos, gastos operativos, 
financieros e impuestos. 
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1 Problema General 
  
¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017? 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
 
a) ¿Cuál es el  nivel de relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y 
Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017? 
b) ¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017?  
c) ¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos 
de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del 
distrito del Callao, periodo 2017? 
d) ¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017? 
1.5 Justificación del estudio. 
 
La presente investigación se justifica por los siguientes puntos mencionados 
1.5.1 Conveniencia  
  
La investigación se considera de gran relevancia, puesto que permitirá 
conocer como la implementación del Balanced Scorecard ayudará a que la 
empresa OMS Nordial S.A.C, logre desarrollarse, logrando ser competitiva en el 
mercado, ya que mediante los indicadores financieros y no financieros, se podrá 




continuo para la mejora de todas aquellas debilidades internas con las que 
cuenta la empresa. De manera que se pueda dar alternativas de mejora y así 
poder mejorar los resultados futuros de la empresa  
1.5.2 Relevancia social  
 
 
Los resultados de la investigación ayudarán:  
Se dará una contribución a la sociedad en general, debido a que la empresa 
brinda servicios de Salud.  Lo que se busca con esta investigación no solo es 
mejorar los resultados de la empresa, sino también contribuir para mejorar la 
calidad del servicio que se brinda, poder delimitar los procesos que se siguen al 
momento de realizar la diálisis a los paciente con insuficiencia renal. Así como, 
poder brindar el servicio con nuevas tecnologías, que faciliten y den una mejor 
calidad de vida a los pacientes terminales. 
Se contribuirá con la sociedad, mediante la creación de puestos de empleo, 
al implementar una herramienta de gestión, se requerirá capacitar a los 
empleados, así mismo se incentivara al desarrollo de las capacidades del 
personal, lo cual lo hará más competente para el mercado laboral. 
1.5.3 Implicaciones prácticas 
 
El trabajo de investigación será de gran utilidad para poder resolver 
problemas actuales o futuros, ya que se centra en la mejora integral de una 
empresa, mediante la investigación se ratificara como una herramienta de 
gestión integrada puede ayudar a mejorar los resultados de una empresa, 
dejando de lado lo tradicional y enfocándose en nuevos aspectos que logren un 
desarrollo futuro. Así mismo, dentro de la investigación se analizan aspectos, 
financieros, productivos, de clientes y de cómo obtener al mejor activo intangible 
del último siglo, el cual es el capital humano.  
1.5.4 Valor teórico 
 
La investigación planteada contribuirá a conocer como el Balanced 
Scorecard y procesos de gestión financiera influyen en el Estado de Resultados 
de la empresa objeto de estudio. Lo cual generaría una mejora en la rentabilidad 




Con el objetivo de poder establecer que la herramienta de gestión BSC, es 
beneficiosa para las empresas prestadoras de servicio de salud, ya que mejora 
de manera integral todos los aspectos de la organización. 
1.5.5 Utilidad Metodológica 
 
Posterior a la investigación se conocerá la relación que existe entre la 
variable Balanced Scorecard y el Estado de Resultados,  facilitando los estudios 
posteriores con respecto a estas dos variables, ya que se darán propuestas de 
mejora  que ayuden a mejorar las debilidades que se encuentren en la presente 
investigación, todo ello se logrará en base a la herramienta de gestión que se 
plantea. El enfoque es cuantitativo, de diseño no experimental - transversal y tipo 
de estudio descriptivo – correlacional. 
1.5.6 Viabilidad 
 
La realización de la investigación sobre el tema propuesto es viable, ya que 
se podrá realizar el estudio de la relación que existe entre Balance Scorecard y  
el Estado de Resultados, en base a que se cuenta con la disponibilidad tanto de 
la empresa objeto de estudio, como con el permiso para aplicar el instrumento 
(encuesta) a los trabajadores de la organización. De este modo se podrá realizar 
la investigación bajo la aplicación del estadístico SPSS 22, el cual es un recurso 
indispensable para poder obtener fehacientemente los resultados de la 
investigación. De los cuales se obtengan conclusiones y se darán 
recomendaciones.   
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de Resultados de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
a) Existe relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, 





b) Existe relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017 
 
c) Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017. 
d) Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
 
Determinar el nivel de relación entre el Balanced Scorecard  y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial, del distrito 
del Callao, periodo 2017. 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 
a) Determinar el nivel de relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y el 
Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. 
b) Determinar el nivel de relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del 
Callao, periodo 2017. 
c) Determinar el nivel de relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del 
Callao, periodo 2017. 
d) Determinar el nivel de relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del 


































2.1 Diseño de investigación 
 
La presente investigación es de enfoque cuantitativo, con un nivel 
descriptivo correlacional, porque consiste en describir, analizar e interpretar un 
conjunto de acontecimientos y sus variables se presentan de manera cómo se 
da en el presente. 
a) Tipo de estudio 
La presente investigación es de nivel Descriptivo - Correlacional, por su 
alcance temporal, ya que cada una de las variables serán medidas para dar a 
conocer la importancia del Balanced Scorecard, dando a conocer si relación con 
el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C. del distrito del Callao, en el año 2017. 
Así mismo, es correlacional porque nos permitirá identificar el grado de 
relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de Resultados.  
b) Diseño de la Investigación 
Hernández, Fernández y Baptista, 2010, describe así el diseño no experimental:  
 
Es la que se realiza sin manipular las variables. Es decir, se trata de una 
investigación donde no se hace variar intencionalmente las variables 
independientes, lo que hacemos en la investigación no experimental es observar 
fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después describirlos y 
analizarlos (p.149).  
 
Según lo mencionado por el autor, se concluye que la presente investigación 
tiene un diseño de estudio no experimental, debido a que las variables no serán 
manipuladas. De esta manera, los resultados que se analizaran de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C del distrito del Callao, en el año 
2017, son los mismos que se producirían en condiciones normales, dentro de un 
contexto natural. 
2.2 Variables, Operacionalización 
2.2.1 Variables de Estudio 
 





El Cuadro de Mando Integral esta denominado como un procedimiento o 
sistema  de gestión, que contribuye significativamente a las empresas ayudando 
a convertir sus estrategias en objetivos que puedan ser medibles y vinculados 
entre sí , permitiendo así que el capital humano clave en una organización cuente 
con un comportamiento estratégicamente asociado (Amo, 2011,p.10). 
 
Dimensiones: 
1. Perspectiva Financiera 
2. Perspectiva Clientes 
3. Perspectiva  de Procesos Internos 
4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 
Indicadores: 
1. Valor Económico Agregado 
2. ROE  
3. Satisfacción del Cliente con el Servicio 
4. Fidelización del Cliente 
5. Ingresos por Cliente 
6. Tiempo del servicio 
7. Eficiencia en Uso de Activos 
8. Niveles de Producción 
9. Desarrollo de Competencias 
10. Clima Organizacional 
11. Satisfacción de Trabajadores 
2.2.1.2 Variable 2: Estado de Resultados 
 
Este estado financiero comprende el dato más importante de la empresa, el 
cual es la utilidad neta, en otras palabras da a conocer la diferencia entre 
ingresos y gastos. En este sentido, se podría generar utilidades o pérdidas en el 
periodo, de este estado financiero se podría analizar la gestión financiera y 










1. Utilidad Bruta 
2. Utilidad Operativa 
3. Utilidad Neta 
4. Ventas 








2.2.2 Cuadro de Operacionalización de Variables 
HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
GENERAL:                           1. Valor Economico Agregado
2.ROE
3. ROA
4. Satisfaccion del Cliente 
5. Fidelizacion del Cliente
6. Ingresos por Cliente
ESPECIFICA 7. Rotacion de personal
8. Control de suministros
9. Procedimientos de enfermeria
10. Eficiencia en uso de equipos
11. Control de Procesos
12. Desarrollo de Competencias 
13. Clima Organizacional












Perspectiva  de 
Procesos 
Internos
* Existe relación entre la Perspectiva 
Financiera del BSC y el Estado de 
Resultados de la empresa 
Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017.                                   
* Existe relación entre el Balanced 
Scorecard y la Util idad de la empresa 
Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017
* Existe relación entre el Balanced 
Scorecard y los Ingresos de la 
empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017.
* Existe relación entre el Balanced 
Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017.
Existe relación entre el Balanced 
Scorecard y el Estado de Resultados 
de la empresa Organización Médica 
de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017.
VARIABLE 2:                               
Estado de 
Resultados
Segun Alle (2012) indica que: “[El Balanced Scorecard] 
integra los indicadores financieros (del pasado) con los 
no financieros (futuros) en un esquema que permite 
entender las interdependencias entre sus elementos, 
así como la coherencia con la estrategia y la visión de la 
empresa. Para explicarlo de una manera más simple, el 
cuadro de mando integral se basa en cuatro pilares que a 
su vez interactúan entre sí: comunicación; clarificación, y 
traducción de la visión y la estrategia; formación y 
feedback estratégico, y planificación y establecimiento 
de objetivos. (p.89). 






Según Ávila (2007) expone que: “[El Estado de Resultado] es el 
estado financiero que muestra el aumento o la disminución 
que sufre el capital contable o patrimonio de la empresa como 
consecuencia de las operaciones practicadas durante un 
periodo de tiempo, mediante la descripción de los diferentes 
conceptos de ingresos, costos, gastos y productos que las 
mismas provocaron. […] La finalidad de este documento es dar 
a conocer los resultados que en determinado periodo obtiene 
la negociación o empresa en todas sus operaciones de compra 
y venta de mercaderías, mismas que a veces serán util idades y 











El presente estudio está conformado por 50 trabajadores de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C. De tal modo que la población es 
de carácter finita, ya que contamos con todos los instrumentos que se necesita para 
el presente estudio.  
2.3.2 Muestra 
 
Debido al limitado universo poblacional, se ha determinado que las 44 personas 
que conforman el departamento de Contabilidad – Recursos Humanos - Logística 
y el Área Asistencial (Médicos, Enfermeras, Personal de mantenimiento de 
Equipos) sean la muestra para la presente investigación. 
2.3.3 Muestreo 
 
Es No Probabilístico, ya que para determinar la muestra, no se ha brindado a todos 
los miembros de la población la misma oportunidad ser parte de la muestra 
seleccionada. De hecho, para elegirlos se ha tomado como criterio el acceso a la 
información de la empresa y el nivel de estudios de la población.  





N: Tamaño de la muestra 
N: Tamaño de la población 
Z: Valor de la distribución normal estandarizada correspondiente al nivel de 
confianza; para el 95%, z=1.96 
E: Máximo error permisible, es decir un 5% 
p: Proporción de la población que tiene la característica que nos interesa medir, 









2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1 Técnica 
Para la información de cada variable se requirió de libros, tesis y documentos 
de internet para saber sobre la óptima perspectiva de los trabajadores, se empleó 
encuesta como técnica en saber cuánto conocimiento saben del tema. 
2.4.2 Instrumentos 
 
Se elaboró un cuestionario que consta de 21 ítems que están en la escala de Likert 
con 5 niveles, siendo sus respuestas lo que conlleva a medir cada indicador que se 
relaciona con cada variable. Mediante el cuestionario se dará a conocer cómo el 
Balanced Scorecard se relaciona con los Estados de Resultados de la empresa 
Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C del distrito del Callao, Periodo 
2017. 
2.4.3 Validez 
La recolección de los datos se aplicó el contenido por juicio de expertos, donde tres 
especialistas de la rama con conocimientos contables evaluaron la relación de cada 
pregunta con las variables. Se tomó en cuenta las recomendaciones y 
modificaciones hechas al instrumento. Según Hernández, Fernández y Baptista. 
(2010) lo definen como: “Grado en que un instrumento realmente mide la variable 
de interés, de acuerdo con expertos en el tema” (p.204). 
Tabla 1: Relación de expertos 
Expertos Aplicable 
Mg. Díaz Díaz, Donato 
Dra. Padilla Vento, Patricia 










Se utiliza criterio de la consistencia interna debido que se evaluó cada variable 






K: El número de ítems. 
Si^2: Sumatoria de varianza de los ítems. 
St^2: Varianza de la suma de los ítems. 
El instrumento está compuesto por 21 ítems, siendo el tamaño de muestra 
piloto 44 encuestados. El nivel de confiabilidad de la investigación es 95%. Para 
determinar el nivel de confiabilidad con el Alpha de Cronbach, se utilizó el software 
estadístico SPSS versión 22. 
Resultados: 
 
Fuente: Resultados obtenidos del software SPSS versión 22. 
 
Tabla 3. Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,908 21 
Fuente: Resultados obtenidos del software SPSS versión 22. 
Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 44 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 44 100,0 





En la presente investigación de estudio se puede apreciar que la muestra 
extraída es confiable, el cual asciende a 0.908 el alfa de Cronbach, es bueno ya 
que es un instrumento con un índice confiable y valido. 
2.4.4.1 Análisis de confiabilidad del instrumento para Balanced Scorecard 
Tabla 4 .Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 44 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 44 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 







Fuente: Resultados obtenidos del software SPSS versión 22. 
Interpretación:  
El valor del Alfa de Cronbach es 0.840, por lo que concluimos que nuestro 
instrumento es confiable y válido, ya que se aproxima a su valor máximo. Tomando en 
consideración que los valores alfa superiores a 0.75 son suficientes para la garantizar 
la confiabilidad del instrumento, por lo que el valor está próximo a 1 siendo este valor 
mayor para la confiabilidad del instrumento. 
Tabla 6. Estadística de total de la variable Balanced Scorecard 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 












Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 
Es importante aplicar  el método 
de Valor Económico Agregado 
para poder evaluar la perspectiva 
financiera de la empresa. 
57,61 39,638 ,102 ,852 
Tabla 5. Estadísticas de fiabilidad 





La empresa debe evaluar el 
rendimiento de su patrimonio para 
generar mayores utilidades. 
57,64 32,609 ,721 ,811 
Es necesario considerar el 
rendimiento de los activos para 
reducir los egresos de la 
organización. 
57,57 34,809 ,655 ,818 
Evaluar y mejorar la satisfacción 
de los clientes ayudara a 
incrementar los ingresos. 
57,68 35,013 ,413 ,836 
La empresa debería  implementar 
estrategias para fidelizar a sus 
clientes y mejorar sus ingresos. 
57,52 34,906 ,710 ,816 
Evaluar el volumen de Ingresos 
por cada cliente, permite planificar 
adecuadamente el Balanced 
Scorecard. 
57,75 36,936 ,492 ,829 
Tener un alto índice de rotación 
del personal afecta su desempeño 
en los procesos internos. 
57,34 39,021 ,168 ,848 
La falta de un control de inventario 
genera mayores gastos. 
57,39 37,964 ,311 ,839 
El incumplimiento de 
Procedimientos adecuados de 
Enfermería disminuye los Ingresos 
por ventas. 
57,61 36,057 ,445 ,831 
Utilizar eficientemente los equipos 
de hemodiálisis reduce los gastos 
por mantenimiento. 
57,57 36,344 ,430 ,832 
Controlar los procesos del servicio 
genera mayores utilidades. 
57,39 37,731 ,385 ,835 
Mejorar el Desarrollo de 
Competencias permite mejorar el 
rendimiento de la empresa. 
57,70 33,655 ,604 ,820 
El buen clima Organizacional 
dentro de la empresa ayuda a 
obtener mayores ingresos. 
57,73 34,668 ,615 ,820 
La satisfacción de los trabajadores 
es fundamental para poder obtener 
mayores utilidades. 





2.4.4.2  Análisis de confiabilidad del instrumento para Estado de Resultados. 
 
Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 44 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 44 100,0 






Fuente: Resultados obtenidos del software SPSS versión 22. 
Interpretación: 
El valor del Alfa es 0.856 por lo que concluimos que nuestro instrumento es 
altamente confiable y válido. Tomando en consideración que los valores alfa 
superiores a 0.75 son suficientes para la garantizar la confiabilidad del instrumento, 
por lo que el valor está próximo a 1 siendo este valor mayor para la confiabilidad 
del instrumento. 
Tabla 9. Estadística de total de la variable Estado de Resultados 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 
















Analizar la Utilidad bruta da a 
conocer un panorama amplio 
sobre la perspectiva de procesos 
internos. 
25,70 10,771 ,784 ,815 
Evaluar la Utilidad Operativa 
permite sincerar la información del 
Estado de Resultados de la 
empresa. 
25,59 10,387 ,684 ,826 
Tabla 8. Estadísticas de fiabilidad 





Al analizar la Utilidad Neta se 
puede conocer la buena o mala 
gestión de la empresa en un 
periodo. 
25,36 12,934 ,276 ,876 
Aplicando estrategias de mejora a 
la perspectiva de clientes se 
pueden incrementar las ventas. 
25,70 10,771 ,784 ,815 
El incremento de los Ingresos 
Financieros mejora positivamente 
los resultados de la empresa. 
25,39 10,568 ,694 ,825 
La aplicación de Penalidades 
incrementa significativamente los 
Gastos del Estado de Resultados 
de la empresa. 
25,70 10,771 ,784 ,815 
Desarrollar un plan de 
Mantenimiento ayuda a 
incrementar el rendimiento de la 
empresa. 
25,45 10,533 ,476 ,870 
 
2.5 Método de análisis de datos 
 
El presente estudio de investigación utilizará el Software Estadístico SPSS 
Versión 22 que accederá a insertar tablas y gráficos para evaluar la relación entre 
las variables en estudio, en base al tipo descriptivo - correlacional, porque mide el 
grado de asociación entre dichas variables. El presente estudio de investigación 
resultará del recojo de información mediante los instrumentos elaborados extraídos 
de las variables. El procedimiento de aplicación será de manera individual. 
Las apreciaciones y conclusiones resultantes del análisis fundamentarán cada 
parte de la propuesta de solución al problema que dio inicio a la presente 
investigación, que serán presentadas en forma de recomendaciones. 
2.6 Aspectos Éticos 
En esta presente investigación se aplicará principios éticos de la carrera de 
contabilidad; además, se guardará reserva absoluta y discreción de la información 
presentada, porque se tendrá en cuenta la propiedad intelectual, ya que este trabajo 
está realizado solo con la finalidad investigativa, es por ello que se guardará el 
debido respeto a las convicciones políticas, morales, religiosas, sociales, jurídicas, 




los individuos que hayan tenido participación en este trabajo de investigación, 
mostrando honestidad y veracidad en los resultados obtenidos, según la 
metodología aplicada a estos individuos y la entidad propiamente. Así mismo se 

















































3.1 Análisis de resultados 
3.1.1 Variable 1: Balanced Scorecard 
Tabla Nº10: Es importante aplicar el método de Valor Económico Agregado para 
poder evaluar la perspectiva financiera de la empresa. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 

















Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, 
Distrito del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 10, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 50% de la muestra manifiestan que 
aplicar el método de valor económico agregado es importante para evaluar la 
perspectiva financiera de la empresa. En tal sentido se puede concluir que la 
muestra encuestada es consiente que sería factible aplicar métodos que puedan 
contribuir con las evaluaciones y análisis financieros para mejoras de la empresa. 
Estos análisis deben enfocarse en medir el rendimiento de la empresa, así como 
dar a conocer si la empresa es rentable, solvente y liquida. Así se podrá tomar en 
cuenta los indicadores financieros para la toma de decisiones correctivas, para 
mejorar los resultados de la empresa.  
Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 1 2,3 2,3 
A veces 2 4,5 6,8 
Casi Siempre 19 43,2 50,0 
Siempre 22 50,0 100,0 




Tabla Nº11: La empresa debe evaluar el rendimiento de su patrimonio para generar 
mayores utilidades. 
 
Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 1 2,3 2,3 
Casi Nunca 2 4,5 6,8 
A veces 2 4,5 11,4 
Casi Siempre 14 31,8 43,2 
Siempre 25 56,8 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 






Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 11, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
se debe evaluar el rendimiento del patrimonio para generar mayores utilidades. Ya 
que la mayoría de los encuestados afirma la proposición planteada, por ende es 
recomendable que la empresa aplique este criterio y empiecen a realizar análisis 
del rendimiento del patrimonio con el objetivo del desarrollo empresarial, el 




 Tabla Nº12: Es necesario considerar el rendimiento de los activos para reducir los 
egresos de la organización. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°3: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 12, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 59,09% de la muestra manifiestan que 
el conocer el rendimiento de los activos es indispensable para reducir los egresos 
de la organización. A través de este análisis se podrá conocer que tan 
eficientemente se están utilizando los activos, de tal modo que se podrían aplicar 
estrategias que ayudarían a reducir egresos – gastos incurridos dentro del uso de 
los activos. Así mismo ayudaría a mejorar el  aprovechamiento de los mismos, lo 
que los haría más productivos mejorando no solo aspectos financieros (mejora de 
ingresos) sino también una mejora en los procesos del servicio que se brinda. 
Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 7 15,9 15,9 
Casi Siempre 11 25,0 40,9 
Siempre 26 59,1 100,0 




Tabla Nº13: Evaluar y mejorar la satisfacción de los clientes ayudará a incrementar 
los ingresos. 
Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 2 4,5 4,5 
Casi Nunca 1 2,3 6,8 
A veces 4 9,1 15,9 
Casi Siempre 11 25,0 40,9 
Siempre 26 59,1 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°4: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 13, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 59,09% de la muestra manifiestan que 
evaluar y mejorar las satisfacción de los clientes ayudará a incrementar los 
ingresos. Con estos resultados es factible que se apliquen indicadores  para medir, 
evaluar y mejorar la satisfacción del clientes, a su vez implementar estrategias de  
mercado que ayuden a conocer las necesidades actuales de los pacientes, 
ofreciendo una mejor calidad de servicio, precios competitivos, mayores beneficios 
(incentivos, creación de departamentos de integración, entre otros). De tal modo 




Tabla Nº14: La empresa debería  implementar estrategias para fidelizar a sus 
clientes y mejorar sus ingresos. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°5: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 14, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 59,09% de la muestra manifiestan que 
se deben de implementar estrategias que ayuden a fidelizar a los clientes y mejorar 
sus ingresos. De este modo se deben tomar en cuenta generar valor agregado al 
servicio brindado, ya que ello marcara la diferenciación del servicio con los 
competidores actuales y potenciales del sector salud. Así mismo, se deben reducir 
costos y gastos del proceso del servicio de tal  modo que el margen de ingresos 
sea más favorable para la empresa.   
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 5 11,4 11,4 
Casi Siempre 13 29,5 40,9 
Siempre 26 59,1 100,0 




Tabla Nº15: Evaluar el volumen de Ingresos por cada cliente, permite planificar 
adecuadamente el Balanced Scorecard. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°6: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 15, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 52,27% de la muestra manifiestan que 
casi siempre la evaluación del volumen de los ingresos por cada cliente permite 
planificar correctamente el Balanced Scorecard. La mayoría de empresas no toma 
en cuenta estos indicadores, los cuales son importantes para poder implementar 
estrategias y a través de herramientas de gestión poder planificar y mejorar el 
desarrollo y rentabilidad de la organización. Así mismo poder llevar un monitoreo 
de la participación de mercado con la que cuenta la organización.   
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 5 11,4 11,4 
Casi Siempre 23 52,3 63,6 
Siempre 16 36,4 100,0 




Tabla Nº16: Tener un alto índice de rotación del personal afecta su desempeño en 
los procesos internos. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi Nunca 2 4,5 4,5 
A veces 2 4,5 9,1 
Casi Siempre 5 11,4 20,5 
Siempre 35 79,5 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°7: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 16, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 79,55% de la muestra manifiestan que 
tener un alto índice de rotación de personal afecta su desempeño en los procesos 
internos. De los resultados obtenidos se puede ratificar que la rotación constante 
del personal perjudica su desempeño en las labores asignadas y por ende en el 
servicio que brinda la empresa, lo cual repercute directamente en el incremento de 
gastos, mal uso de los equipos y suministros. No se cuenta con un Manual de 
Operaciones y Funciones, lo cual dificulta reconocer las responsabilidades del 
personal. Al ser un servicio especializado, se requiere que exista personal clave 
asignado en procesos críticos, los cuales aseguren el cumplimiento de los 
estándares exigidos por los clientes, así como las normas establecidas por el 




Tabla Nº17: La falta de un control de inventarios genera mayores gastos. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi Nunca 1 2,3 2,3 
A veces 3 6,8 9,1 
Casi Siempre 8 18,2 27,3 
Siempre 32 72,7 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 







Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 17, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 72,73% de la muestra manifiestan que 
la falta de un control de inventario genera mayores gastos para la empresa. En tal 
sentido, se debe de tener un control sobre lo que ingresa y lo que sale del almacén 
y quienes son las personas responsables de ese suceso. Ya que es de suma 
importancia poder contar con un inventario constante, que sea debidamente 
controlado, vigilado y ordenado de manera que se pueda proveer y distribuir 
oportunamente los insumos, suministros y otros materiales o equipos con los que 
cuenta la empresa. Al ser una empresa de servicios especializados médicos 





Tabla Nº18: El incumplimiento de Procedimientos adecuados de Enfermería 
disminuye los Ingresos por ventas.  
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Casi Nunca 2 4,5 4,5 
A veces 4 9,1 13,6 
Casi Siempre 13 29,5 43,2 
Siempre 25 56,8 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°9: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 18, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
el incumplimiento de los Procedimientos de Enfermería disminuyen los ingresos por 
venta. En este sentido es indispensable cumplir con dichos procedimientos, ya que 
al ser una empresa prestadora de salud está obligada a cumplir con ciertos 
requisitos y criterios establecidos por entes reguladores de salud. Así mismo, 
mediante el cumplimiento de los procedimientos de enfermería, se mejora 
significativamente la calidad del servicio brindado y por ende los ingresos por 
prestación de servicios lo cual se ve reflejado en la mejora de la rentabilidad de la 
empresa. Cabe resaltar que este procedimiento debe ser atendido de manera 





Tabla Nº19: Utilizar eficientemente los equipos de hemodiálisis reduce los gastos 
por mantenimiento. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 1 2,3 2,3 
A veces 3 6,8 9,1 
Casi Siempre 15 34,1 43,2 
Siempre 25 56,8 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 






Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 19, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
el uso eficiente de los equipos de hemodiálisis ayudan a reducir los gastos por 
mantenimiento de los mismos. Pese a conocer la importancia de esta proposición, 
el personal brinda el servicio muchas veces con maquinaria que ya cumplió su ciclo 
de vida (5años) lo cual no solo genera mayores gastos por mantenimiento, sino que 
incumple con uno de los requisitos fundamentales del contrato establecido con los 
clientes. Por tanto se debe tomar medidas, para poder optimizar los recursos de tal 
modo que ambas partes sean beneficiadas, la empresa con una buena rentabilidad 




Tabla Nº20: Controlar los procesos del servicio genera mayores utilidades.  
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 4 9,1 9,1 
Casi Siempre 9 20,5 29,5 
Siempre 31 70,5 100,0 
Total 44 100,0  
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 






Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 20, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 70,45% de la muestra manifiestan que 
controlar los procesos del servicio brindado generan mayores utilidades, ya que 
mediante el control de procesos se pueden optimizar recursos, reducir tiempo del 
servicio, costos y gastos; mejorar la calidad del servicio y ser más eficientes. 
Adicional a ello y como punto más importante es poder conocer las limitaciones del 
proceso de servicio y a través de ello implementar la planificación y estrategias de 
mejora que contribuyan significativamente a la generación de utilidades y el 
desarrollo organizacional. Sin embargo la empresa no utiliza este tipo de controles 




 Tabla Nº21: Mejorar el Desarrollo de Competencias permite mejorar el rendimiento 
de la empresa. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°12: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 21, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 50% de la muestra manifiestan que 
mejorar el desarrollo de competencias permite mejorar el rendimiento de la 
empresa. En este sentido es fundamental que se implementen planes de formación 
del trabajador así como capacitaciones constantes que ayuden a desarrollar 
conocimientos, destrezas y aptitudes del capital humano. Lo cual evitara tener una 
maquinaria ociosa, se podrán optimizar los recursos y se mejorar los tiempo de 
producción.  
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 2 4,5 4,5 
A veces 3 6,8 11,4 
Casi Siempre 17 38,6 50,0 
Siempre 22 50,0 100,0 




Tabla Nº22: El buen clima Organizacional dentro de la empresa ayuda a obtener 
mayores ingresos. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°13: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 22, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 50% de la muestra manifiestan que tener 
un buen clima organizacional ayudaría a obtener mayores ingresos. Se debe tomar 
en cuenta que los trabajadores forman parte importante de la empresa, ya que de 
ellos depende el éxito o fracaso de una organización. Existen diversas formas de 
fomentar un buen ambiente laboral tales como: el trabajo en equipo lo cual evita la 
competencia entre trabajadores, la implementación de actividades integradoras 
entre otras. Las cuales puedan generar una mayor productividad y el desarrollo del 
personal, los cuales son un factor clave para que la empresa obtenga mejores 
resultados.  
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 10 22,7 22,7 
Casi Siempre 12 27,3 50,0 
Siempre 22 50,0 100,0 




Tabla Nº 23: La satisfacción de los trabajadores es fundamental para poder obtener 
mayores utilidades. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°14: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 23, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 61,36% de la muestra manifiestan que 
la satisfacción de los trabajadores es fundamental para obtener mayores utilidades. 
Por lo que es factible alinear las estrategias de tal manera que se ponga en marcha 
dicha proposición. Se debe tomar en cuenta que para lograr la satisfacción de los 
trabajadores, se deben considerar diversos criterios tales como; un salario acorde 
al mercado laboral, otorgar todos los beneficios sociales de ley, reconocer sus 
méritos y poder ofrecer el desarrollo profesional del trabajador dentro de la 
organización, lo cual ayudará a retener al mejor talento humano ya que es un activo 
intangible necesario e indispensable para el desarrollo de la organización. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 5 11,4 11,4 
Casi Siempre 12 27,3 38,6 
Siempre 27 61,4 100,0 




3.1.2 Variable 2: Estado de Resultados 
Tabla Nº 24: Analizar la Utilidad bruta da a conocer un panorama amplio sobre la 
perspectiva de procesos internos. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°15: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 24, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
casi siempre analizar la Utilidad bruta da a conocer un panorama amplio sobre la 
perspectiva de procesos internos. De los resultados podemos concluir que dicha 
proposición contribuye a los procesos internos de la organización ya que a través 
del análisis de la utilidad bruta se podrá conocer el peso del costo de venta dentro 
de los estados de resultados y así poder facilitar la toma de decisiones y la 
aplicación de las medidas correctivas para poder reducir los costos en los que 
incurre la empresa. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 7 15,9 15,9 
Casi Siempre 25 56,8 72,7 
Siempre 12 27,3 100,0 




Tabla Nº 25: Evaluar la Utilidad Operativa permite sincerar la información del Estado 
de Resultados de la empresa. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°16: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 25, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 47,73% de la muestra manifiestan que 
evaluar la Utilidad Operativa permite sincerar la información del Estado de 
Resultados de la empresa. Es factible que una organización evalué la utilidad 
operativa, ya que al deducir los gastos administrativos y gastos de ventas se podrá 
tener un mejor panorama de la utilidad generada por la organización. Elaborando 
adecuadamente el estado de resultados, se podrá conocer la utilidad operativa que 
se genera durante el periodo. Por lo cual en base a ese resultado se deben tomar 
decisiones que ayuden a minimizar los gastos administrativos y de ventas.  
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 10 22,7 22,7 
Casi Siempre 13 29,5 52,3 
Siempre 21 47,7 100,0 




Tabla Nº26: Al analizar la Utilidad Neta se puede conocer la buena o mala gestión 
de la empresa en un periodo. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°17: Datos obtenidos de la encuesta. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 26, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 52,27% de la muestra manifiestan que 
al analizar la Utilidad Neta se puede conocer la buena o mala gestión de la empresa 
en un periodo. En este sentido, a través de la utilidad neta podremos conocer la 
gestión de la empresa y que resultados han generado dentro de un periodo 
(pérdidas o ganancias). Así mismo permitirá conocer la rentabilidad generadas por 
la organización. Esta es una información indispensable para los accionistas, ya que 
ayudará a la toma de decisiones y la aplicación de medidas que contribuyan a la 
mejora de los resultados de la organización, ya que como toda empresa con fines 
de lucro, lo que se desea es poder desarrollarse y tener una buena rentabilidad. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces  3 6,8 6,8 
Casi Siempre 18 40,9 47,7 
Siempre 23 52,3 100,0 




Tabla Nº27: Aplicando estrategias de mejora a la perspectiva de clientes se pueden 
incrementar las ventas. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°18: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
  . 
 
Interpretación: En la tabla Nª 27, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
casi siempre aplicando estrategias de mejora a la perspectiva de clientes se pueden 
incrementar las ventas. De los resultados podemos concluir que dicha proposición 
contribuye a la generación de ventas, ya que a través de una buena planificación y 
aplicación de estrategias se puede obtener la fidelización y la satisfacción del 
cliente, así también se puede mejorar la calidad del servicio que se brinda. Todo 
ello en conjunto ayuda a tener la preferencia del mercado, logrando posicionarse 
en el mercado del sector Salud. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 7 15,9 15,9 
Casi Siempre 25 56,8 72,7 
Siempre 12 27,3 100,0 




Tabla Nº28: El incremento de los Ingresos Financieros mejora positivamente los 
resultados de la empresa. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°19: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 28, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 59,09% de la muestra manifiestan que 
el incremento de los Ingresos Financieros mejora positivamente los resultados de 
la empresa. De los resultados podemos concluir que a través de las inversiones 
financieras, se obtienen mayores ingresos, los cuales contribuyen de manera 
indirecta a los resultados de la empresa, mejorando la rentabilidad. Al incrementar 
los ingresos, ya sea por medio de la actividad propia de la empresa o por ingresos 
derivados de préstamos a socios, inversiones financieras, diferencias de tipo de 
cambio entre otros se ayudará positivamente a la generación de utilidades, lo cual 
se verá reflejado en los resultados de la empresa. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 7 15,9 15,9 
Casi Siempre 11 25,0 40,9 
Siempre 26 59,1 100,0 




Tabla Nº29: La aplicación de Penalidades incrementa significativamente los Gastos 
del Estado de Resultados de la empresa. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Figura N°20: Datos obtenidos de la encuesta. 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 29, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 56,82% de la muestra manifiestan que 
casi siempre la aplicación de penalidades incrementa significativamente los Gastos 
del Estado de Resultados de la empresa. De los resultados podemos concluir que 
las penalidades afectan negativamente al resultado de la empresa, estas se 
generan debido al incumplimiento de contrato que existe por parte de la clínica. Por 
tanto se debe aplicar una planificación sobre la gestión de la organización en 
aspectos financieros como no financieros, de tal manera que se puedan 
contrarrestar las debilidades con las que cuenta la empresa. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
A veces 7 15,9 15,9 
Casi Siempre 25 56,8 72,7 
Siempre 12 27,3 100,0 




 Tabla Nº30: Desarrollar un plan de Mantenimiento ayuda a incrementar el 
rendimiento de la empresa. 
 Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 






Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C, Distrito 
del Callao. 
Elaboración: Diana Josselyn Isidro Crispín. 
 
Interpretación: En la tabla Nª 30, podemos observar que la mayoría de los 
trabajadores encuestados, equivalentes al 61,36% de la muestra manifiestan que 
desarrollar un plan de mantenimiento ayuda a incrementar el rendimiento de la 
empresa. De los resultados podemos concluir que la implementación de un plan 
que contrarreste el excesivo gasto por mantenimiento de los equipos de 
hemodiálisis, los cuales son utilizados pese a que su ciclo de vida termino (5años 
para equipos de diálisis) ayudará a mejorar el resultado de la empresa, ya que al 
reducir el gasto por tal concepto se generar un mayor margen de utilidad. Lo cual 
es beneficioso para la organización. 
Valoración Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Nunca 1 2,3 2,3 
Casi Nunca 2 4,5 6,8 
A veces 4 9,1 15,9 
Casi Siempre 10 22,7 38,6 
Siempre 27 61,4 100,0 




3.2  Validación de hipótesis 
 
La comprobación de hipótesis se realizará mediante la prueba de Correlación 
de Rho de Spearman, el cual nos muestra el nivel de relación que existe entre las 
variables, si los resultados de correlación son lo más cercanos a 1 y su significación 
es menor a 0.05, será más fuerte la relación que exista entre ambas variables.  
El  coeficiente rho de Spearman, se encuentra simbolizado como rs, es una 
medida de correlación para  las variables que tienen un nivel de medición ordinal  
(ambas), de manera que los individuos, casos o unidades de análisis de la muestra 
pueden ordenarse por rangos (jerarquías). Son coeficientes utilizados para 
relacionar estadísticamente escalas tipo Likert por aquellos investigadores que las 
consideran ordinales. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.332).  
Tabla 31. Tabla de Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 
Fuente: Bisquerra (2014). Metodología de la Investigación Educativa. Madrid, Trilla, p.212.  
3.3.1. Prueba de hipótesis general  
 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de Resultados de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017. 
 
Ha= Existe relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial 




Ho= No existe relación entre el Balanced Scorecard y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. 
 
Si P es menor al nivel de significancia (0.05) se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, pero en el caso que P fuera mayor que el nivel de 
significancia (0.05) se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 
Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha). 
 Tabla 32. Tabla cruzada de Balanced Scorecard y Estado de Resultados 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22.  
 
 Tabla 33. Correlación entre la variable Balanced Scorecard y la variable  Estado 
de Resultados.  
  




Total Adecuado Eficiente 
VA1 (Agrupada) Adecuado Recuento 2 1 3 
% del total 4,5% 2,3% 6,8% 
Eficiente Recuento 5 36 41 
% del total 11,4% 81,8% 93,2% 
Total Recuento 7 37 44 
% del total 15,9% 84,1% 100,0% 
Correlaciones 
 VA1 VA2 
Tau_b de Kendall VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,577** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
VA2 Coeficiente de correlación ,577** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
Rho de Spearman VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,747** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
VA2 Coeficiente de correlación ,747** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 




Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman:  
De la Tabla 31, podemos mencionar que el coeficiente obtenido de 0.747 nos 
determina que la correlación entre las dos variables que son Balanced Scorecard y 
el Estado de Resultados se tiene una correlación alta. Así mismo, según la  tabla 





A través de los resultados obtenidos, en la tabla 33 se puede apreciar que p-valor 
= 0.000 que muestra un nivel de significancia donde p ˂ 0.05. Por lo tanto, la 
hipótesis general de la investigación “Existe relación entre el Balanced Scorecard y 
el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017”, es aceptada y la hipótesis nula es 
rechazada.   
 
3.3.2. Prueba de hipótesis especificas  
 
3.3.2.1 Prueba de hipótesis específica 1  
 
Existe relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del 
distrito del Callao, periodo 2017. 
 
Ha= Existe relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y el 
Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. 
 
Ho= No existe relación entre la Perspectiva Financiera del BSC y el 
Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. 
 
Si P es menor al nivel de significancia (0.05) se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, pero en el caso que P fuera mayor que el nivel de 
significancia (0.05) se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 




Tabla 34. Tabla cruzada de la dimensión Perspectiva Financiera y la variable 
Estado de Resultados 
 
VA2 (Agrupada) 
Total Adecuado Eficiente 
D1V1 (Agrupada) Adecuado Recuento 6 4 10 
% del total 13,6% 9,1% 22,7% 
Eficiente Recuento 1 33 34 
% del total 2,3% 75,0% 77,3% 
Total Recuento 7 37 44 
% del total 15,9% 84,1% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22.  
 
Tabla 35. Correlación entre la dimensión Perspectiva Financiera y la variable 
Estado de Resultados. 
Correlaciones 
 D1V1 VA2 
Tau_b de Kendall D1V1 Coeficiente de correlación 1,000 ,583** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
VA2 Coeficiente de correlación ,583** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
Rho de Spearman D1V1 Coeficiente de correlación 1,000 ,720** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
VA2 Coeficiente de correlación ,720** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22.  
 
Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman:  
  
De la Tabla 31, podemos mencionar que el coeficiente obtenido de 0.720 nos 
determina que entre la dimensión Perspectiva Financiera y la variable Estado de 
Resultados se tiene una correlación alta. Así mismo, según la  tabla 34 el 75% de 








A través de los resultados obtenidos, en la tabla 35 se puede apreciar que p-valor 
= 0.000 que muestra un grado significativo donde p ˂ 0.05. Por lo tanto, la hipótesis 
especifica 1 de la investigación “Existe relación entre la Perspectiva Financiera del 
BSC y el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017”, es aceptada y la hipótesis nula 
es rechazada.  
 
3.3.2.2 Prueba de hipótesis específica 2  
 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017. 
 
Ha=  Existe relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017. 
 
Ho= No Existe relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017 
 
 
Si P es menor al nivel de significancia (0.05) se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, pero en el caso que P fuera mayor que el nivel de 
significancia (0.05) se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 
Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha). 
 Tabla 36. Tabla cruzada de la variable Balanced Scorecard y la dimensión Utilidad. 




Total Adecuado Eficiente 
VA1 (Agrupada) Adecuado Recuento 1 2 3 
% del total 2,3% 4,5% 6,8% 
Eficiente Recuento 9 32 41 
% del total 20,5% 72,7% 93,2% 
Total Recuento 10 34 44 




 Tabla 37. Correlación entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión Utilidad.  
 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22.  
 
Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman:  
 
De la Tabla 31, podemos mencionar que el coeficiente obtenido de 0.734 nos 
determina que entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión Utilidad se tiene 
una correlación alta. Así mismo, según la  tabla 36 el 72,7% de los encuestados 
consideran que la relación entre las variables es eficiente. 
Contrastación:  
A través de los resultados obtenidos, en la Tabla 37, se puede apreciar que p-valor 
= 0.001 que muestra un grado significativo donde p ˂ 0.05. Por lo tanto, la hipótesis 
especifica 2 de la investigación “Existe relación entre el Balanced Scorecard y la 
Utilidad de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017”, es aceptada y la hipótesis nula es rechazada. 
 
3.3.2.3 Prueba de hipótesis específica 3  
 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017. 
Correlaciones 
 VA1 D1V2 
Tau_b de Kendall VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,563** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D1V2 Coeficiente de correlación ,563** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
Rho de Spearman VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,734** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D1V2 Coeficiente de correlación ,734** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 




Ha=  Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017.  
 
Ho= No existe relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del 
distrito del Callao, periodo 2017. 
Si P es menor al nivel de significancia (0.05) se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, pero en el caso que P fuera mayor que el nivel de 
significancia (0.05) se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 
Hipótesis nula (Ho), Hipótesis alterna (Ha). 
Tabla 38. Tabla cruzada de la variable Balanced Scorecard y la dimensión Ingresos. 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22.  
 
Tabla 39. Correlación entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión Ingresos.  
Correlaciones 
 VA1 D2V2 
Tau_b de Kendall VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,534** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D2V2 Coeficiente de correlación ,534** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
Rho de Spearman VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,695** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D2V2 Coeficiente de correlación ,695** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
 
D2V2 (Agrupada) 
Total Adecuado Eficiente 
VA1 (Agrupada) Adecuado Recuento 0 3 3 
% del total 0,0% 6,8% 6,8% 
Eficiente Recuento 9 32 41 
% del total 20,5% 72,7% 93,2% 
Total Recuento 9 35 44 




**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22. 
 
Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman:  
 
En consideración a la Tabla 31, podemos mencionar que el coeficiente obtenido 
de 0.695 nos determina que entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión 
Ingresos se tiene una correlación moderada. Así mismo, según la  tabla 38 el 72,7% 
de los encuestados considera que la relación entre las variables es eficiente. 
 
Contrastación:  
Mediante los resultados obtenidos, en la tabla 39 se puede apreciar que p-valor 
= 0.001 que muestra un grado significativo donde p ˂ 0.05. Por lo tanto, la hipótesis 
especifica 2 de la investigación “Existe relación entre el Balanced Scorecard y los 
Ingresos de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017”, es aceptada y se rechaza la hipótesis nula.  
 
3.3.2.4 Prueba de hipótesis específica 4  
 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017. 
Ha=  Existe relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de la 
empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017. 
Ho= No existe relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de 
la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del 
distrito del Callao, periodo 2017. 
 
Si P es menor al nivel de significancia (0.05) se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, pero si ocurre el caso que P fuera mayor que el nivel de 
significancia (0.05) se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 




Tabla 40. Tabla cruzada de la variable Balanced Scorecard y la dimensión Gastos. 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22. 
 
Tabla 41. Correlación entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión Gastos.  
Correlaciones 
 VA1 D3V2 
Tau_b de Kendall VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,581** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D3V2 Coeficiente de correlación ,581** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
Rho de Spearman VA1 Coeficiente de correlación 1,000 ,712** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 44 44 
D3V2 Coeficiente de correlación ,712** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 44 44 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia a través del programa SPSS 22. 
 
Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman:  
En consideración a la Tabla 41, podemos mencionar que el coeficiente obtenido 
de 0.712 nos determina que entre la variable Balanced Scorecard y la dimensión 
Egresos se tiene una correlación alta. Así mismo, según la  tabla 40 el 72,7% de 





Total Adecuado Eficiente 
VA1 (Agrupada) Adecuado Recuento 3 0 3 
% del total 6,8% 0,0% 6,8% 
Eficiente Recuento 9 32 41 
% del total 20,5% 72,7% 93,2% 
Total Recuento 12 32 44 





Mediante los resultados obtenidos, en la tabla 36 se puede apreciar que p-valor 
= 0.001 que muestra un grado significativo donde p ˂ 0.05. Por lo tanto, la hipótesis 
especifica 2 de la investigación “Existe relación entre el Balanced Scorecard y los 
Gastos de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 




















































4.1 Balanced Scorecard y el Estado de Resultados 
 
En la hipótesis general, se indica que existe relación entre el Balanced Scorecard 
y el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017, se obtuvo como resultado final que el 
coeficiente de correlación de Spearman es de 0,747 para la hipótesis general, lo 
cual demuestra que tiene una correlación alta, así mismo el nivel de significancia 
fue de p 0.000 < 0.05, por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y la hipótesis nula 
es rechazada. Dichos resultados se pueden contrastar con la información de las 
tablas 11 a la 14, las cuales hacen referencia a la importancia de la implementación 
de indicadores que ayuden a incrementar los ingresos, mejorar los procesos 
internos, la relación que se tiene con los clientes, el desarrollo del personal  así 
como reducir los costos y gastos, esto ayudará a mejorar el Resultado de la 
empresa generando un incremento de la rentabilidad, todo ello se lograra a través 
de la herramienta de gestión Balanced Scorecard. Los encuestados afirman que 
evaluar el rendimiento de la empresa a través de indicadores, ayuda a poder 
implementar estrategias que ayuden a mejorar en aspectos financieros y no 
financieros. Al ser una herramienta de gestión que evalúa diversas perspectivas 
dentro de una empresa, se podrá mejorar el rendimiento de los activos, del 
patrimonio y la calidad del servicio. Los procesos internos podrán alinearse de 
modo tal que se genere mayor producción, utilizando eficientemente los recursos 
con los que cuenta la empresa y mediante ello poder obtener mayores ventas 
(prestaciones de servicio), lo cual es sinónimo de mejores resultados económicos 
para la organización.  
Estos resultados confirman el estudio realizado por Huaroc y Ccoicca (2014) el cual 
concluye que a través del Balanced Scorecard y sus cuatro perspectivas, se pueden 
medir aspectos financieros y no financieros de las empresas prestadoras de 
servicio de salud, con respecto a la perspectiva Financiera del BSC está 
relacionada directamente con la mejora de la rentabilidad en una empresa, esto 
apoya la teoría sobre los beneficios del uso del BSC. Así mismo, la perspectiva de 
cliente, incide en el posicionamiento de mercado, a través del estudio de mercado 
y la implementación de estrategias, no solo se logra poder satisfacer al cliente, sino 




perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento del BSC influye en la generación de valor 
agregado con respecto a los conocimientos y habilidades de los trabajadores, ello 
se apoya directamente en la tecnología de punta con la que cuenta la organización. 
Mejorando la productividad, competitividad y rentabilidad de la organización. Esta 
información es concordante con los resultados de las tablas 11 a la 14 previamente 
mencionadas, lo cual confirma y respalda la hipótesis general de la presente 
investigación. 
 
4.2. La Perspectiva Financiera y el Estado de Resultados 
 
 
En relación a la hipótesis específica 1, se comprobó que existe relación entre la 
Perspectiva Financiera del BSC y el Estado de Resultados de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017. Se obtuvo como resultado final que el coeficiente de correlación de Spearman 
es de 0,720 para la hipótesis específica 1, lo cual demuestra que tiene una 
correlación alta, así mismo el nivel de significancia fue de p 0.000 < 0.05, por lo 
tanto, se acepta la hipótesis alterna y la hipótesis nula es rechazada. Dichos 
resultados se pueden contrastar con la información de las tablas 10, 24, 25,26 y 28 
las cuales hacen referencia a que mediante los indicadores que conforman la 
perspectiva financiera del BSC, se puede mejorar los resultados de la organización, 
ya que dichos ratios pueden sincerar la información del Estado de Resultados, así 
como dar a conocer si se realiza una buen o mala gestión en la organización, de 
modo que se puedan tomar las medidas correctivas ante cualquier contingencia 
que se presente. Los trabajadores al empezar a tomar en cuenta dichos indicadores 
o ratios financieros podrán analizar el ámbito financiero de la organización, así 
también se podrá elaborar informes financieros, tributarios y gerenciales; los cuales 
serán de gran utilidad para los altos mandos al momento de la toma de decisiones. 
Esto contribuye de manera significativa a la empresa ya que la vuelve más 
competitiva en el mercado. Los encuestados afirman que es necesario evaluar la 
utilidad bruta, operativa, neta y el valor agregado que tiene la empresa, con el 
objetivo de poder llevar una gestión eficiente en ámbitos financieros y no 
financieros, lo cual ayudará a que la empresa tenga una visión global de su 
situación actual, así como alinear los objetivos organizaciones de modo que se 




Estos resultados confirman el estudio realizado por Gilces y Sánchez (2014) los 
cuales concluyen que el diseño del Balanced Scorecard como un método de control 
es una de las alternativas más factibles para que se pueda aplicar en Hospitales o 
Clínicas, en las que las cuatro perspectivas del BSC, ayudan analizar los puntos 
críticos de la empresa, dando como resultado un sistema del cual se obtendrá 
beneficios tanto a corto como largo plazo. La propuesta del Balanced Scorecard de 
la investigación se enfoca directamente al aspecto financiero por lo que es de gran 
ayuda con respecto a la toma de decisiones basadas en indicadores financieros 
reales y veraces, lo cual ayudará al crecimiento financiero de la organización. Esta 
información es concordante con los resultados de las tablas 10, 24, 25,26 y 28 
previamente mencionadas, lo cual confirma y respalda la hipótesis específica 1 de 
la presente investigación. 
4.3. El Balanced Scorecard y la Utilidad 
 
En relación a la hipótesis específica 2, se comprobó que existe relación entre el 
Balanced Scorecard y la Utilidad de la empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. Se obtuvo como resultado final 
que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0,734 para la hipótesis 
específica 2, lo cual demuestra que tiene una correlación alta, así mismo el nivel de 
significancia fue de p 0.000 < 0.05, por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y la 
hipótesis nula es rechazada. Dichos resultados se pueden contrastar con la 
información de las tablas 20, 21, 23 y 30 las cuales hacen referencia que a través 
del Balanced Scorecard se puede mejorar la utilidad de la empresa, ya que si se 
aplican indicadores de la perspectiva del proceso interno (perspectiva del BSC) se 
puede llevar un control sobre los procesos del servicio, así mismo se genera la 
optimización de recursos, reduciendo el tiempo de servicio y mejorando la 
producción. Todo ello va entrelazado con la perspectiva de clientes, la cual busca 
poder fidelizar a los clientes y evaluar los ingresos por cada cliente para que se 
puedan establecer estrategias que ayuden a llegar a los clientes potenciales y 
mantener a los clientes actuales, por otro lado la perspectiva de aprendizaje y 
crecimiento se enfoca en el personal, la satisfacción y el rendimiento que se pude 
tener al mantener a un personal capacitado y satisfecho con la empresa, es de 




estrategias implementadas puedan tener éxito. Los encuestados afirman que 
considerar la utilidad de la empresa es muy importante para la organización, ya que 
de ello depende la vigencia de una empresa en el mercado. Así mismo, mediante 
la mejora de diversos factores como la satisfacción y la fidelización de los clientes 
y los trabajadores se logra mejorar los ingresos, sin embargo no se puede dejar de 
lado la producción ya que llevar un control adecuado sobre los procesos internos   
es de suma importancia para poder optimizar los costos.   
Estos resultados confirman el estudio realizado por Veneros (2016) el cual concluye 
que, mediante la implementación del cuadro de mando integral o Balanced 
Scorecard se mejora significativamente la situación económica de una  
organización, la cual obtiene una mejor rentabilidad, eficiencia y competitividad 
durante su ciclo de vida. Así mismo, a través de los indicadores del BSC, se ha 
podido mejorar el servicio que se brindaba, por lo que los clientes están satisfechos 
con un servicio de calidad, y a su vez se mejoraron los procesos internos, lo cual  
se logró con la capacitación constante de los trabajadores. Todo ello contribuyo al 
desarrollo de la empresa, alineando los planes con los objetivos – misión y visión 
organizacional, incrementando las ventas y mejorando la utilidad de la empresa, ya 
que a través del análisis de la utilidad se puede estimar la eficiencia de la gestión, 
implementando estrategias de mejora que ayuden a la generación de mayores 
ventas y reducción de costos. Dando un mejor resultado económico – financiero 
para la organización. Esta información es concordante con los resultados de las 
tablas 20, 21, 23 y 30 previamente mencionadas, lo cual confirma y respalda la 
hipótesis específica 2 de la presente investigación. 
 
4.4. El Balanced Scorecard y los Ingresos 
 
 
En relación a la hipótesis específica 3, se comprobó que existe relación entre el 
Balanced Scorecard y los Ingresos de la empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017. Se obtuvo como 
resultado final que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0,695 para la 
hipótesis específica 3, lo cual demuestra que tiene una correlación moderada, así 
mismo el nivel de significancia fue de p 0.000 < 0.05, por lo tanto, se acepta la 
hipótesis alterna y la hipótesis nula es rechazada. Dichos resultados se pueden 




a la importancia de poder evaluar los ingresos de la empresa por cliente lo cual 
forma parte de los indicadores de la perspectiva de cliente del BSC, a través de 
este indicador se podrá conocer la participación que tiene cada cliente con respecto 
a las ventas.  
Para incrementar los ingresos a través del BSC se deben evaluar indicadores como 
la satisfacción del cliente, el estudio de las preferencias, así como también el contar 
con un personal capacitado y que labore en un adecuado ambiente laboral, lo cual 
genera el incremento de la producción e ingresos. Los trabajadores al contar con 
estas herramientas podrán alinear sus funciones a la mejora de los ingresos, así 
mismo el área de planificación podrá tener una visión global de la situación de la 
empresa (como se vienen generando los ingresos), de cuáles son los factores 
críticos y las fortalezas con las que cuenta la organización. Los encuestados 
ratifican que es necesario evaluar los ingresos, realizar una mejora con respecto al 
clima laboral (mejorar la producción) y también de establecer estrategias que 
ayuden a obtener una mayor cartera de clientes. De este modo se generarían 
mayores ingresos por cliente.  
 
Estos resultados confirman el estudio realizado por Nina (2015) la cual concluye 
que es fundamental implementar estrategias y dar medidas correctivas a diversas 
debilidades de la empresa, la falta de capacitación constante, trabajadoras mal 
remunerados, perdida de horas hombre en la producción y falta de equipamiento e 
inversión en tecnología. Contrarrestando dichas dificultades se podría mejorar el 
servicio brindado lo cual contribuye a trabajar eficiente y eficazmente. Dentro de 
este contexto es factible que se realice un plan estratégico que de la mano con la 
implementación de estrategias ayudaría a mejorar los resultados de la empresa 
(generar mayores ingresos). Esta información es concordante con los resultados 
de las tablas 15, 22 y 27 previamente mencionadas, lo cual confirma y respalda la 
hipótesis específica 3 de la presente investigación. 
 
4.5. El Balanced Scorecard y los Gastos 
 
 
En relación a la hipótesis específica 4, se comprobó que existe relación entre el 
Balanced Scorecard y los Gastos de la empresa Organización Médica de Servicios 




que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0,712 para la hipótesis 
específica 4, lo cual demuestra que tiene una correlación alta, así mismo el nivel de 
significancia fue de p 0.000 < 0.05, por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y la 
hipótesis nula es rechazada. Dichos resultados se pueden contrastar con la 
información de las Tablas 16, 17, 19, y 29 las cuales hacen referencia a la 
importancia que existe en optimizar recursos y reducir costos y gastos generados 
por la empresa, con el fin de poder ser más eficiente con respecto al servicio que 
se brinda, utilizando eficientemente los equipos, suministros y todo material que 
sea utilizado para brindar el servicio. Llevar el control de los procesos internos, 
ayuda a utilizar adecuadamente las maquinarias, reduciendo los gastos por 
mantenimiento que son representativos en una empresa prestadora de servicios. 
La implementación del BSC ayudará a la empresa a poder reducir y eliminar la 
aplicación de penalidades generadas por incumplimiento de contrato, ya que 
mediante la aplicación de indicadores de gestión y financieros se puede reducir los 
costos del servicio y se pueden eliminar los gastos innecesarios en los que se 
incurren. Se han tomado medidas por parte de la empresa para reducir costos y 
gastos, sin embargo estos afectan y transgreden diversas clausulas establecidas 
en los contratos firmados para realizar la prestación del servicio. En ese sentido a 
través del BSC podrá implementar estrategias que ayuden a generar utilidades sin 
transgredir los contratos que se firman por los servicios que se brindan y poder 
alinear al personal con la visión y los objetivos organizacionales. 
Estos resultados confirman el estudio realizado por Andrade (2015) el cual concluye 
que, llevar el control de activos fijos de la organización tiene un efecto directo en 
los resultados tanto económicos como financieros de la empresa. Así mismo, 
genera beneficios al área de producción, mejorando la calidad de atención a los 
usuarios, reduciendo significativamente los costos y/o gastos de la organización. 
Así mismo se genera un incremento de las utilidades generadas en un periodo. Esta 
información es concordante con los resultados de las tablas 16, 17, 19, y 29 
previamente mencionadas, lo cual confirma y respalda la hipótesis específica 4 de 
























































1. Finalmente se concluye que mediante la obtención de los resultados, a través de 
las técnicas y métodos que se aplicaron, existe relación entre el Balanced 
Scorecard y el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao; ya que la implementación una 
adecuada herramienta de gestión permitirá restructurar áreas financieras y no 
financieras de la empresa, de modo que puedan alinearse con los objetivos 
organizacionales. Debido a que no se cuenta con un mecanismo que pueda 
ayudar a realizar una planificación adecuada, limitando la creación y aplicación 
de estrategias para poder mejorar la rentabilidad de la empresa. Por tanto se 
concluye que, si se implementa la herramienta de gestión Balanced Scorecard, 
la empresa incrementaría la rentabilidad, reduciría sus costos y gastos y sería 
más competente en el mercado actual del sector salud.  
 
2. Como segunda conclusión y mediante los resultados que se obtuvieron en la 
investigación, se identificó que existe una relación entre la Perspectiva 
Financiera del BSC y el Estado de Resultados de la empresa Organización 
Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao. Mediante la 
implementación del BSC y su perspectiva financiera se pueden analizar diversos 
ratios financieros, los cuales facilitan la toma de decisiones gerenciales, así 
mismo son de gran ayuda para aplicar estrategias que incrementen la 
rentabilidad de la empresa, a través de la evaluación de las utilidades, se podrá 
conocer la situación económica de la empresa y así poder mejorar los resultados.   
 
3. Como tercera conclusión, y mediante los resultados obtenidos se identificó que, 
existe relación entre el Balanced Scorecard y la Utilidad de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao. Debido 
a que si se implementa una herramienta de gestión que alinee los objetivos 
claves de la empresa a través de estrategias, se podrá obtener un mejor 
desempeño lo cual se verá reflejado en los resultados de la empresa, 
incrementando ventas, margen de utilidad, así mismo a través de sus indicadores 
se puede analizar la utilidad bruta, operativa y neta lo cual será de gran ayuda 





4. Como cuarta conclusión, y a través de los resultados obtenidos se concluye que 
existe relación entre el Balanced Scorecard y los Ingresos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao. Si se 
logra medir indicadores del futuro, los cuales estén ligados a tener una mejor 
relación con los clientes, a poder captar más y mejores clientes, se podrá 
conocer la buena o mala gestión de una empresa.  
 
5. Como quinta conclusión, y a través de los resultados obtenidos se concluye que 
existe relación entre el Balanced Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao. Reducir 
los gastos de la empresa, es de vital importancia ya que mediante ello se podrá 
obtener mejores resultados. A través objetivos y la implementación de 
estrategias que mejoren el control de procesos y el uso óptimo de recursos se 
pueden minimizar costos y gastos, los cuales muchas veces tienen a ser 
elevados debido a las malas gestiones y la ineficiencia con la que se realizan los 
procesos internos dentro de una organización.  
 
6. En suma, con los resultados de la investigación se concluye que el Balanced 
Scorecard es una herramienta de gestión que puede implementarse en cualquier 
tipo de empresa, ya que toda organización busca poder concatenar sus áreas 
financieras con las no financieras de tal modo que se pueda lograr una 
integración eficiente que valla acorde a la visión de la empresa. Y a su vez todo 
ello se vea reflejado en los resultados económicos de la empresa, a través de la 







































































1. Se recomienda la implementación del Balanced Scorecard, mediante el cual se 
pueda formular objetivos estratégicos en ámbitos financieros y no financieros, de  
manera que se pueda mejorar íntegramente las áreas de la organización, todo 
ello se lograra a través de la aplicación de indicadores que puedan medir el 
desempeño, rendimiento, eficiencia y los resultados de la empresa. En tal sentido 
es factible utilizar una herramienta de gestión integrada, la cual pueda generar 
un desarrollo permanente, pueda medir y afrontar las contingencias que se 
presenten y que pueda ayudar a alinear al personal con la visión de la empresa.  
2. Con respecto a los clientes, se recomienda poder analizar el mercado actual de 
salud, ya que este viene creciendo durante los últimos años, a través de la 
aplicación de indicadores claves de desempeño, se podrá obtener información 
relevante en cuanto la preferencia del usuario, fidelización y satisfacción del 
cliente, de tal modo que se pueda mejorar la competitividad y la participación que 
se tiene en el mercado. Así mismo un factor clave para tener la preferencia del 
cliente, nace al darle un valor agregado a nuestro producto o servicio, lo cual se 
logra mediante la diferenciación del producto o servicio que se brinda, que es lo 
que nos hace diferentes a la competencia. 
3. En base a los procesos internos, se recomienda la implementación de un Manual 
de Operaciones y Funciones, el cual pueda delimitar las actividades que realiza 
cada trabajador, así mismo se logrará la optimización de tiempo y recursos. Lo 
cual tendrá un efecto directo en la producción, ya que esta será más eficiente 
llegándose a reducir costos y gastos, brindando un servicio de calidad y 
satisfaciendo las necesidades de los usuarios. 
3.1  Así también se deben tomar en consideración la implementación de 
políticas de justo – a tiempo, ya que de este modo se puede mantener el 
inventario y suministro en buen estado y así disminuir los costos y/o 
gastos en los que se incurren por almacenamiento. Ya que, al ser 
productos de consumo para la salud (Heparinas, Dializadores entre otros 





3.2  Se recomienda cumplir con los procedimientos de bioseguridad y 
enfermería, ya que mediante ello se puede mejorar significativamente los 
ingresos y la calidad del servicio que se brinda, lo cual se verá reflejado 
en la mejora de la rentabilidad. Así mismo, se evitara la aplicación de 
penalidades, debido a que para realizar cualquier tipo de servicio de salud 
se deben cumplir con dichos procedimientos, de lo contrario se está 
propenso a ser sancionado de acuerdo a la tabla de penalidades 
establecidas por el MINSA. 
 
3.3  Se recomienda implementar políticas de cobro y pago, las cuales puedan 
estar acorde a como la empresa puede afrontar sus obligaciones. Lo más 
factible es se cobre antes que se venza el periodo para pagar a nuestro 
proveedores. Solo de este modo se podrá llevar una buena gestión, 
evitando el financiamiento mediante bancos para hacer frente a nuestras 
obligaciones. Ya que, ello se convertiría en una cadena sin fin, lo cual 
generaría incurrir en diversos gastos financieros. 
4. Se recomienda incentivar al desarrollo de competencias de los trabajadores, 
implantando un plan de aprendizaje constante mediante capacitaciones, lo cual 
lograra potenciar el desempeño que tienen los empleados en sus actividades 
designadas, y también obtendrán  beneficios para la empresa, los cuales son; 
mejorar la productividad, la satisfacción del trabajador, la capacidad para hacer 
frente a situaciones imprevistas, retener al mejor talento y poder alinear a los 
trabajadores con los objetivos organizacionales. De este modo se podrá reducir 
el alto índice de rotación que existe en la empresa.  
5. Con respecto al incumplimiento de contratos, se recomienda realizar un análisis 
de todos aquellos criterios que se vienen infringiendo de modo tal que mediante 
la herramienta propuesta se pueda planificar, trazar objetivos y estrategias que 
ayuden a poder brindar el servicio cumpliendo con cada una de las cláusulas 
estipuladas en los contratos con los  Hospitales Públicos de Salud, así se evitara 
afectar negativamente a la rentabilidad de la organización, ya que por cada 
cláusula que se transgrede nos emiten penalidades que varían en porcentaje 




servicios, cobrándose un porcentaje menor de lo esperado y en muchos casos 
generando pérdidas considerables para la empresa. 
6. Se recomienda poner en práctica el archivo adjuntado virtualmente, este es un 
prototipo a través de una macro – Excel del Balanced Scorecard, el cual servirá 
para tener una idea de cómo se pueden medir los indicadores mediante la 
herramienta de gestión propuesta. Se adjuntan en los Anexos las Imágenes 
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ANEXO Nº 1: INSTRUMENTOS 
‘’ Encuesta para medir la relación del Balanced Scorecard y el Estado de Resultados de la empresa 
Organización Médica y de Servicios Nordial S.A.C del año 2017 
Generalidades 
- La presente encuesta por razones éticas es confidencial y anónima. 
- Marca con una ‘’X’’ la alternativa que considere más conveniente. 
- Se pide objetividad al momento de marcar sus respuestas.  
Preguntas generales 
Área donde labora:  Contabilidad (  )  Recursos Humanos (  )  Área Asistencial (  )  Logística (  ) 





Valorización de Likert 































1 Es importante aplicar  el método de Valor Económico Agregado 
para poder evaluar la perspectiva financiera de la empresa. 
     
2 La empresa debe evaluar el rendimiento de su patrimonio para 
generar mayores utilidades. 
     
3 Es necesario considerar el rendimiento de los activos para reducir 
los egresos de la organización. 
     
4 Evaluar y mejorar la satisfacción de los clientes ayudará a 
incrementar los ingresos. 
     
5 La empresa debería  implementar estrategias para fidelizar a sus 
clientes y mejorar sus ingresos. 
     
6 Evaluar el volumen de Ingresos por cada cliente, permite planificar 
adecuadamente el Balanced Scorecard. 






7 Tener un alto índice de rotación del personal afecta su 
desempeño en los procesos internos. 
     
8 La falta de un control de inventarios genera mayores gastos.      
9 El incumplimiento de Procedimientos adecuados de Enfermería 
disminuye los Ingresos por ventas.  
     
10 Utilizar eficientemente los equipos de hemodiálisis reduce los 
gastos por mantenimiento. 
     
11 Controlar los procesos del servicio genera mayores utilidades.      
12 Mejorar el Desarrollo de Competencias permite mejorar el 
rendimiento de la empresa. 
     
13 El buen clima Organizacional dentro de la empresa ayuda a 
obtener mayores ingresos. 
     
14 La satisfacción de los trabajadores es fundamental para poder 
obtener mayores utilidades. 
     
15 Analizar la Utilidad bruta da a conocer un panorama amplio sobre 
la perspectiva de procesos internos. 
     
16 Evaluar la Utilidad Operativa permite sincerar la información del 
Estado de Resultados de la empresa. 
     
17 Al analizar la Utilidad Neta se puede conocer la buena o mala 
gestión de la empresa en un periodo. 
     
18 Aplicando estrategias de mejora a la perspectiva de clientes se 
pueden incrementar las ventas. 
     
19 El incremento de los Ingresos Financieros mejora positivamente 
los resultados de la empresa. 
     
20 La aplicación de Penalidades incrementa significativamente los 
Gastos del Estado de Resultados de la empresa. 
     
21 Desarrollar un plan de Mantenimiento ayuda a incrementar el 
rendimiento de la empresa. 















































ANEXO Nº 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
BALANCED SCORECARD Y SU RELACIÓN CON EL ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA ORGANIZACIÓN MÉDICA Y DE SERVICIOS NORDIAL S.A.C DEL DISTRITO DEL CALLAO, PERIODO 201
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA 
GENERAL: 
¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y el Estado de Resultados de la 
empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017? 
GENERAL: 
Determinar el nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard  y el Estado de Resultados de la 
empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial, del distrito del Callao, periodo 2017. 
GENERAL: 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y el 
Estado de Resultados de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, 




* Valor Económico Agregado 
* ROE 
*ROA 
* Satisfacción del Cliente 
* Fidelización del Cliente 
* Ingresos por Cliente 
*Rotación de Personal 
*Control de Suministros 
*Procedimientos de  
Enfermería 
* Eficiencia en Uso de Equipos 
* Control de Procesos 
* Desarrollo de Competencias 
* Clima Organizacional 
*Satisfacción de Trabajadores 
 
 
TIPO DE ESTUDIO  
El tipo de estudio a realizar es descriptivo-
correlacional, porque se describirá cada una de las 
variables y correlacional porque se explicará la 
relación entre la variable Balanced Scorecard y 
variable Estado de Resultados. 
DISEÑO DE ESTUDIO 
El tipo de diseño a realizar es no experimental, 
porque no manipularemos las variables y es 
transversal porque el estudio es de rápida 
realización, en un tiempo único. 
POBLACIÓN   
La población está conformada por 50 
trabajadores de la empresa Organización Médica 
y de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del callao. 
Tipo de Muestreo: Se utilizara el muestro 
probabilístico,  subgrupo de la población en el que 
todos los elementos de esta tienen la posibilidad 
de ser elegidos. 
TAMAÑO DE MUESTRA 
La unidad de análisis de estudio se extraerá de la 
población utilizando la fórmula de muestreo 
probabilístico. 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
Variable 1: BALANCED SCORECARD 
Técnica: La técnica a utilizar será la encuesta 
Instrumento: El instrumento será el cuestionario 
que es de elaboración propia. 
Variable 2: ESTADO DE RESULTADOS 
Técnica: La técnica a utilizar será la encuesta 
Instrumento: El instrumento será el cuestionario 
que es de elaboración propia. 
ESPECIFICO: 
¿Cuál es el  nivel de relación entre la 
Perspectiva Financiera del BSC y Estado de 
Resultados de la empresa Organización 
Médica de Servicios Nordial S.A.C, del distrito 
del Callao, periodo 2017? 
ESPECIFICO: 
Determinar el nivel de relación entre la 
Perspectiva Financiera del BSC y el Estado de 
Resultados de la empresa Organización Médica 
de Servicios Nordial S.A.C, del distrito del 
Callao, periodo 2017. 
ESPECIFICO: 
Existe relación entre la Perspectiva Financiera 
del BSC y el Estado de Resultados de la 
empresa Organización Médica de Servicios 
Nordial S.A.C, del distrito del Callao, periodo 
2017. 
ESPECIFICO: 
¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y la Utilidad de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017?
  
ESPECIFICO: 
Determinar el nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y la Utilidad de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, 
del distrito del Callao, periodo 2017. 
ESPECIFICO: 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y la 
Utilidad de la empresa Organización Médica de 
Servicios Nordial S.A.C, del distrito del Callao, 
periodo 2017 
ESPECIFICO: 
¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y los Ingresos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017? 
ESPECIFICO: 
Determinar el nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y los Ingresos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, 
del distrito del Callao, periodo 2017. 
ESPECIFICO: 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y los 
Ingresos de la empresa Organización Médica de 





* Utilidad Bruta 
* Utilidad Operativa 
* Utilidad Neta 
* Ventas 






¿Cuál es el  nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial 
S.A.C, del distrito del Callao, periodo 2017? 
ESPECIFICO: 
Determinar el nivel de relación entre el Balanced 
Scorecard y los Gastos de la empresa 
Organización Médica de Servicios Nordial S.A.C, 
del distrito del Callao, periodo 2017. 
ESPECIFICO: 
Existe relación entre el Balanced Scorecard y los 
Gastos de la empresa Organización Médica de 














ANEXO Nº 6: VALIDACION DE INSTRUMENTOS 





ANEXO Nº 7: ARBOL DEL PROBLEMA 
 
Aplicación de Penalidades.
“Balanced Scorecard y su relación con el Estado de Resultados de la empresa Organización Médica y de Servicios 
NORDIAL S.A.C del distrito del Callao, periodo 2017”
 Baja Rentabilidad
Uso de Equipos de 
Hemodialisis con mas de 5 
años de antigüedad, 
incumpliendo una de las 
clausulas del contrato 
EFECTO
Materiales, Insumos y 
suministros rehusados.
Altos costos por mal uso 
de insumos y equipos 
Dificultad para tomar 
decisiones efectivas.
Problemática Altos Indices de Incumplimiento de los Contratos
CAUSA
Incumplimiento  de las 
normas descritas en los 
Manuales de 
Bioseguridad y de 
Procedimientos de 
Enfermeria
Alta rotacion del 
personal  asistencial 
especializado.
Debil control de 
procesos, para atender 





 ANEXO Nº 8: MODELO DE PROPUESTA
 
117 
 
 
 
118 
 
 
 
119 
 
 
 
120 
 
 
 
121 
 
 
 
122 
 
 
 
123 
 
 
 
124 
 
 
